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Resumen 

 

El desarrollo de este trabajo se lleva a cabo con la idea de aportar 
información confiable y relevante que permita establecer medidas que fortalezcan 
la calidad del servicio de los empleados cuya función es adquirir bienes y servicios 
para la institución. El presente estudio es de tipo descriptivo, cuyo objetivo 
consiste en evaluar la calidad en el servicio que prestan los empleados que 
manejan los procesos de contratación que se llevan a cabo en la Universidad 
Autónoma de Baja California, campus Ensenada durante el periodo 2010 a través 
de la percepción del personal administrativo y docentes que solicitan la 
contratación de bienes y servicios. Para la recolección de los datos se trabajó con 
un cuestionario integrado por 22 ítems distribuidos en cinco variables,  el cual 
tomó en cuenta el modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1992). El instrumento 
mostró una alta consistencia interna (α Cronbach=0.959). Los resultados revelaron 
que la percepción de los usuarios sobre la calidad en el servicio es buena. Siendo 
la variable Seguridad la mejor evaluada al contrario a la variable Confiabilidad 
siendo la más baja, lo cual es recomendable poner mayor atención en este punto, 
con el fin de elaborar un plan de mejora que ayuden al perfeccionamiento de las 
actividades para ser excelentes en la prestación del servicio.  

 

Palabras Clave: calidad, calidad en el servicio, percepciones. 
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Introducción 

 

La preocupación por la calidad, eficiencia, productividad y competitividad que 

existe hoy en día en las Instituciones Públicas de Educación Superior (en adelante 

IPES) tanto en el ámbito mundial como local, es el resultado de cambios internos y 

externos que las han afectado, fundamentalmente en los últimos 20 años.  

 

En opinión de Lázaro (2000) desde principios de este siglo se han hecho 

evidentes una serie de desafíos en la educación superior, entre los cuales 

destacan la globalización, el avance tecnológico, la reducción del financiamiento, 

la búsqueda de la calidad de sus programas educativos. Indiscutiblemente estos 

desafíos han encaminado a las IPES a buscar una mayor calidad en sus servicios, 

no solo en lo que se refiere a parte académica sino también a cuestiones 

administrativas, principalmente lo referente al manejo de sus recursos.  

 

Hay que recordar que para su subsistencia las IPES dependen de los recursos 

que la sociedad le aporta a través de los gobiernos federal y estatal, así como de 

ingresos propios. Los recursos federales y estatales que reciben, también 

denominados subsidios, que se clasifican con base en el uso que se les da. El 

subsidio federal está integrado por subsidio ordinario y extraordinario; mientras 

que el subsidio estatal lo integra únicamente el subsidio ordinario. Un subsidio 

ordinario cubre el gasto corriente que se destina al sostenimiento de la operación 

regular de las instituciones; cada año se asigna un presupuesto “irreductible”, igual 

al costo operativo del ejercicio del año inmediato anterior, más un incremento para 

cubrir el aumento de costos asociados tanto a servicios personales como a gastos 

de operación. Las aportaciones federal y estatal al subsidio ordinario de cada 

universidad se establecen y formalizan a través de un convenio tripartito anual 

suscrito por el Gobierno Federal, el Gobierno Estatal y la Universidad 

correspondiente (SES, 2003). 
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Respecto del subsidio extraordinario, éste se asigna recursos destinados a 

mejorar y asegurar la calidad de la educación superior mediante programas 

específicos, tales como: Programa del Mejoramiento del Profesorado (PROMEP), 

Fondo para la Modernización de la Educación Superior (FOMES), Fondo de 

Inversión para las Universidades Públicas Estatales con Programas Evaluados y 

Acreditados (FIUPEA), Programa de Apoyo al Desarrollo Universitario (PROADU) 

y el Fondo de Aportaciones Múltiples (FAM). Dentro de los subsidios 

extraordinarios, los recursos más importantes por su cuantía son aquellos que se 

destinan al fortalecimiento institucional, éstos forman parte del llamado Programa 

Integral de Fortalecimiento Institucional (en adelante, PIFI) (SES, 2003). 

 

Una vez que las IPES reciben los diferentes subsidios, los mecanismos que 

emplea para adquirir bienes, arrendar, contratar servicios son: 1. Licitación 

Pública; 2. Invitación a cuando menos tres personas; y 3. Adjudicación directa. 

Estos mecanismos están descritos en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y 

Servicios del Sector Público (LAAySSP); sin embargo para elegir cualquiera de 

éstos procedimientos, se toma como referencia el monto estimado de la 

contratación; esto es, a partir de la cuantía del bien o servicio, se decide el 

procedimiento que habrá de seguirse. 

 

Llevada a cabo la selección del procedimiento, es necesario decidir la 

normatividad que deberá aplicarse. Dependiendo del tipo de recursos, esto es si 

son federales o propios, las contrataciones de los bienes y servicios deben 

realizarse conforme se estipula en la LAAySSP en el primer caso, o el Reglamento 

aplicable para cada IPES, en el segundo caso. 

 

Los procedimientos de Licitación, Invitación a cuando menos tres personas y 

Adjudicaciones directas han tenido mayor transparencia con la aparición de la Ley 

Federal de Federal de la Transparencia y Acceso a la Información Pública 

Gubernamental (en adelante, LFTAIPG) que fue publicada en el Diario Oficial de la 

Federación en junio del 2002. Su finalidad consiste en proveer lo necesario para 
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garantizar el acceso de toda persona a la información en posesión de entidad 

federal (LFTAIPG art. 1). En términos generales, los objetivos más importantes de 

esta Ley consiste en transparentar la gestión pública, favorecer la rendición de 

cuentas de los ciudadanos y contribuir con la democratización de la sociedad 

mexicana (LFTAIPG art. 5). 

 

Dentro de los procedimientos Licitación, Invitación a cuando menos tres personas 

y Adjudicaciones directas, un punto fundamental es sin duda lo relativo a la 

percepción del personal académico y administrativo (usuarios) que recibe el 

servicio en los procesos de contratación que realiza el personal de las IPES, ya 

que éstos son uno de los actores principales del proceso de contratación. Aun 

cuando los procedimientos se siguen puntualmente como lo señala la Ley, a la 

fecha, no existen estudios formales que den a conocer las opiniones de los 

usuarios respecto a la forma de cómo se conducen los procesos de contratación 

de bienes y servicios. 

 

Conocer la opinión de los usuarios respecto a la calidad en los servicios, “pueden 

ser consideradas como resultado de diferentes factores y dimensiones, que 

resultan ser instrumentos útiles tanto en la definición y análisis de los problemas 

como en la evaluación del cumplimiento de las normas” (Gattinara, Ibacache y 

Puente, 1995, p.425). La apreciación de los usuarios acerca de la satisfacción, 

confiabilidad y comunicación sobre la percepción y expectativas que son 

componentes importantes para la evaluación de los servicios. 

 

Por esta razón y con el objeto de dar certeza del buen manejo de los subsidios, es 

conveniente conocer la calidad en los servicios con respecto al manejo de los 

procesos de contratación que llevan a cabo el personal de las IPES, ya que éstos 

involucran la gestión de los recursos. 
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Justificación 

 

La gestión de los procesos de contratación que realiza el personal de las IPES 

debe apegarse a lo que marcan las leyes y reglamentos que rigen los 

procedimientos de adquisiciones de bienes y servicios; no obstante, es importante 

conocer el comportamiento y la forma de trabajar del personal de esas IPES para 

cumplir con las necesidades que demandan las instituciones. Este 

comportamiento puede ser detectado a través de la percepción de los usuarios 

involucrados en estos procesos, lo cual está previsto en todas las organizaciones 

con Sistemas de Gestión de Calidad pues ésos deben cumplir con una norma 

relativa a la mejora del desempeño. En ese documento se enfatiza que: “La 

dirección debería establecer las relaciones con los usuarios y aliados de negocios 

para facilitar la comunicación con el objetivo de mejorar mutuamente la eficacia y 

eficiencia de los procesos que crean valor”, lo cual redunda en la calidad del 

servicio (IMNC, 2001). 

 

En la misma norma se puntualiza que una de las oportunidades para que las 

organizaciones incrementen su calidad es involucrarlos en la identificación o 

detección de aspectos que favorezcan la validación de la capacidad de los 

procesos  

 

En este trabajo se pretende identificar cuál es la calidad en el servicio que prestan 

los empleados administrativos de una universidad pública involucrados en la 

realización de los procesos de contratación.  

 

Para esta investigación se considera que se cuenta con los recursos necesarios 

para llevarla a cabo; de igual manera se estima contar con el tiempo suficiente, el 

acceso a la información, la disponibilidad por parte de los usuarios para ser 

encuestados, por lo cual existe la certeza de que la investigación es viable. 
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Las aportaciones de esta investigación pueden ser moderadas; sin embargo, son 

importantes porque proporcionarán el soporte para la elaboración de un plan de 

mejora continua de los procesos de contratación y reforzarán el marco del Sistema 

de Gestión de Calidad de las IPES lo cual se traducirá en un incremento del 

prestigio de la organización. 

 

Objetivos 

 

La necesidad de ampliar los conocimientos es materia de calidad en el servicio en 

los procesos de contratación en la Universidad Autónoma de Baja California (en 

adelante UABC), contribuye al planteamiento de este estudio, a través de los 

siguientes objetivos. 

 

Objetivo General 

 

Evaluar la calidad en el servicio que prestan los empleados que manejan los 

procesos de contratación que se llevan a cabo en la UABC, campus Ensenada 

durante el periodo 2010.  

 

Objetivos Específicos 

 

Describir si los elementos tangibles (apariencia de instalaciones físicas, equipos y 

personal) son evidentes para el usuario que solicita la contratación de un bien o 

servicio. 

 

Describir la confiabilidad de los empleados que manejan los procesos de 

contratación. 

 

Describir la capacidad de respuesta de los empleados que manejan los procesos 

de contratación. 
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Describir la seguridad en el manejo de la información que utilizan los empleados 

que llevan a cabo procesos de contratación. 

 

Describir la empatía que existe entre los usuarios que solicitan la contratación de 

un bien o servicio y los empleados que manejan estas contrataciones. 

 

Preguntas de Investigación 

 

¿Son evidentes los Elementos Tangibles (apariencia de instalaciones físicas, 

equipos y personal) para los usuarios que solicitan la contracción de un servicio? 

 

¿Inspira Confiabilidad el personal que maneja los procesos de contratación de la 

UABC? 

 

¿Existe Capacidad de Respuesta por parte del personal cuando se llevan a cabo 

los procesos de contratación? 

 

¿Ofrece Seguridad el personal cuando se llevan a cabo los procesos de 

contratación? 

 

¿Existe Empatía entre el personal que lleva a cabo los procesos de contratación y 

el usuario solicitante del servicio? 

 

Hipótesis Alternativas 

 

Ha1 Son evidentes los Elementos Tangibles (apariencia de instalaciones físicas, 

equipos y personal) para los usuarios que solicitan la contratación de un 

servicio. 

 

Ha2 Inspira Confiabilidad el personal que maneja los procesos de contratación. 
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Ha3 Existe Capacidad de Respuesta por parte del personal cuando se llevan a 

cabo los procesos de contratación. 

 

Ha4 Ofrece Seguridad el personal cuando se llevan a cabo los procesos de 

contratación. 

 

Ha5 Existe Empatía entre el personal que lleva a cabo los procesos de 

contratación y el usuario solicitante del servicio. 

 

Alcance de investigación 

 

El principal alcance de esta investigación consiste en aportar información confiable 

y relevante a la UABC, con relación a la calidad de los servicios prestados por 

personal del Departamento de Servicios Administrativos (en adelante DSA) de la 

UABC, respecto a la gestión de los procesos de contratación con la intención de 

establecer medidas de mejora en sus procesos de contratación de bienes y 

servicios para contribuir al fortalecimiento en el servicio. 

 

El estudio se limita conceptualmente a la calidad en el servicio, especialmente al 

área de servicios administrativos de una universidad pública; temporalmente cubre 

el periodo 2010.  

 

Esta investigación está integrada por cuatro capítulos: 1. Marco Referencial, 

menciona algunos estudios sobre la calidad en el servicios, describe los rasgos de 

las instituciones de educación superior; el Capítulo 2. Metodología hace referencia 

del área de estudio, tipo de estudio, así como el instrumento utilizado para la 

recolección de los datos; en el 3. Capítulo Resultados y Análisis se presentan los 

resultados de la percepción de los usuarios con relación a la calidad en el servicio, 

los estadísticos descriptivos de las variables utilizadas para este estudio; y en el 

Capítulo 4 Conclusiones, Recomendaciones y Limitaciones se describen los 

hallazgos encontrados así como recomendaciones para mejorar el servicio.  
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Capítulo 1 

Marco Referencial 

 

En este capítulo se describen algunos conceptos relacionados con el tema de este 

estudio; tales como: Calidad, Calidad en el Servicio, Instituciones de Educación 

Superior, los cuales servirán como base para la presente investigación. 

 

1.1 Calidad 

 

El término “calidad” es utilizado cada vez con más frecuencia en las compañías, 

ya sea en los sectores de alimentos, industria o servicios, en tecnologías 

informáticas e inclusive en el campo de la educación. Se dice que actualmente no 

es suficiente con proporcionar un servicio sino que es necesario ofrecerlo con 

calidad (Ventura, 2008). 

 

La calidad tiene múltiples significados, puede entenderse de diferentes maneras 

dependiendo de la situación o el enfoque que se le quiera dar. Ha sido estudiada 

por muchos años y por varios autores. La Tabla 1.1 muestra las aportaciones 

sobre el tema de la calidad han hecho diversos autores. 
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Tabla 1.1. Estudios realizados sobre la Calidad 

 

 

Como se aprecia en la tabla anterior, se ha estudiado la calidad enfocada a las 

empresas que producen bienes como respuesta a la competencia y con la 

finalidad de mejorar la eficiencia en sus actividades. Conocer la calidad de un 

producto, es un proceso relativamente fácil que debe cumplirse con 
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especificaciones definidas para determinar la satisfacción del cliente, pero hablar 

de definición y medición de calidad en el servicio plantea varios inconvenientes 

debido a las diferencias que se presentan entre las características de los servicios 

y de los productos (López y Serrano, 2001). 

 

1.2 Calidad en el Servicio  

 

La calidad en el servicio es un tema actual dentro de la línea de investigación de la 

mercadotecnia, cuya literatura es relativamente vasta. El análisis de la calidad en 

el servicio se inicia en 1985 con una serie de estudios donde se propone el primer 

modelo para efectuar la medición de la calidad en el servicio.  

 

1.2.1 Definición de la Calidad en el Servicio 

 

Actualmente la calidad en el servicio es un tema multicitado en muchos discursos, 

tesis o ponencias sobre todo en lo que respecta a las IPES.  

 

De acuerdo a Alén y Rodríguez (2004) la calidad de servicio “no es fácil de 

abordar en su definición. Por un lado, ha experimentado una gran evolución a lo 

largo de los años y, por otro, es difícil de definir porque en diferentes 

circunstancias significan cosas distintas” (p. 4). Para estos autores, la calidad es lo 

que opinan los clientes del servicio, que se centra en cubrir las necesidades y 

requerimientos de los consumidores para conocer hasta donde se alcanzan sus 

expectativas del servicio prestado. 

 

Para alcanzar las expectativas del servicio prestado, se examinan diferentes 

investigaciones teóricas y empíricas sobre la calidad del servicio y su medición. 

Según señala Losada y Rodríguez (2007): 

 

 

 



11 

 

Un cambio en la visión objetiva de la calidad del servicio, se gesta a partir de 
Grönross (1982 y 1984), quien manifiesta que dada su inmaterialidad, los servicios 
requieren una activa interacción entre el comprador y el proveedor. Esta relación 
origina el concepto de calidad del servicio percibida, que implica el juicio subjetivo 
del cliente sobre el servicio que recibe (p. 241). 

 

Colmenares y Saavedra (2007) distinguen el concepto de calidad desde dos 

puntos de vista: calidad objetiva que se enfoca en la perspectiva del productor y 

en calidad subjetiva centrada en la perspectiva del consumidor. Mencionan que la 

calidad percibida en los servicios es subjetiva debido a que su evaluación es más 

compleja en comparación con la de los productos. 

 

Setó Pamies (2004) define calidad de servicio como “la comparación entre lo que 

el cliente espera recibir (sus expectativas) y lo que realmente recibe o él percibe 

que recibe (desempeño o percepción del resultado del servicio)” (p.17). 

 

La calidad en el servicio se da a través de la percepción del cliente, es por ello que 

el concepto de la calidad en el servicio, permite la elaboración de escalas para su 

medición que han sido aplicadas en diferentes tipos de servicios; la aparición de 

estos instrumentos de medida han permitido crear una línea de investigación en 

torno a la calidad de servicio, cuya importancia se debe a que suele implicar un 

incremento en la satisfacción y en la lealtad de los clientes (Capellaras, 2001). 

 

Ramírez, Rodríguez y Zapata (2005) comentan que en la década de los ochenta 

iniciaron en el área de mercadotecnia, demostrando que las características de un 

servicio es muy diferente a las características de un producto, así que no se puede 

percibir de igual manera la calidad en el servicio a la calidad de un producto, por lo 

tanto definen las características principales de los servicios como: intangibilidad, 

inseparabilidad, heterogeneidad y perecibilidad. 

 

Por su parte, Garvin (1988) propuso que el concepto de calidad de un producto o 

de un servicio se compone de ocho dimensiones, ampliando así la perspectiva del 
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concepto de calidad de una organización y su participación en el mejoramiento y 

en la gestión. 

 

Dichas dimensiones son: 1. Rendimiento: una característica operativa primaria de 

un producto/de un servicio; 2. Características: extras o complementos; 3. 

Confiabilidad: la probabilidad de ausencia de funcionamiento defectuoso o de 

avería durante un período de tiempo específico; 4. Conformidad: el grado en que 

el diseño de un producto y sus características operativas cumplen las normas 

establecidas; 5. Durabilidad: medida del tiempo de vida de un producto; 6. Utilidad: 

rapidez y facilidad de reparación; 7. Estética: el aspecto, tacto, gusto y olor de un 

producto y 8. Calidad percibida: la calidad tal como la percibe un consumidor, un 

cliente o un estudiante. 

 

Según Rojas (2007) concluye que “la calidad del servicio es la orientación que 

siguen todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfacción 

de los clientes” (p.37 ). 

 

Quizás una de las definiciones de calidad de servicio más aceptada y utilizada sea 

la que sugieren Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988); citado por Alén y 

Rodríguez (2004) quienes explican que la calidad percibida es la amplitud de la 

discrepancia o la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los 

clientes (servicio esperado) y sus percepciones (servicio percibido).  

 

1.2.2 Modelos de la calidad en el servicio 

 

Setó Pamies (2004) indica que existen dos modelos de la evaluación de la calidad 

de servicio: el nórdico y el americano. Menciona este autor que fue Grönroos 

(1984) quien desarrolló el modelo nórdico mostrado en la figura 1.1, en la cual los 

consumidores evalúan la calidad del servicio esperado con el recibido y que está 

en función a las dimensiones de: 1. Calidad Técnica (qué); 2. Calidad Funcional 
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(cómo) y da como resultado; 3. La Imagen Corporativa (como el consumidor 

percibe la prestación del servicio). 

 

Figura 1.1. La Calidad del Servicio, 
según el modelo nórdico de Grönroos 

 
Fuente: Grönroos (1988,p.12) en Setó Pamies, (2004 p.25) 

 

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Setó Pamies, 2004), son 

partidarios del modelo americano; sostienen que el cliente evalúa la calidad en el 

servicio de igual forma que en el modelo nórdico, pero la evaluación se da 

contrastando la percepción del servicio esperado contra el servicio recibido. Su 

modelo plantea cuatro dimensiones, que intervienen para evaluar las expectativas. 

Las cuatro son: 1. Comunicación boca-oído; 2. Necesidades personales; 3. 

Experiencias personales; 4. Comunicación externa. 

 

El modelo americano de Parasuraman et. al., se ilustra en la figura 1.2: 
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Figura 1.2. La Calidad del Servicio según 
Modelo Americano de Parasuraman, Zeithaml y Berry 

 

 

           Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p.26) en Seto Pamies (2004 p. 26) 

 

Como se puede observar en la figura anterior los deseos o expectativas de los 

clientes van incluidos por los cuatro factores claves que son los que determinan lo 

que el cliente espera de un servicio. 

 

Menciona Duque (2005) en su investigación que existe otro modelo de medición 

de calidad de servicio (figura 1.3) llamado Modelo de los tres componentes 

desarrollado por Rust y Oliver en 1994 para el sector sanitario, que se compone 

de: 1. El servicio y sus características, 2. El proceso de envío y 3. El ambiente que 

rodea el servicio. 
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Figura 1.3 Modelo de los tres componentes 

 

Fuente: Rust y Oliver (1994, p.11) en Duque (2005, p.74). 

 

Como se muestra en la figura anterior el centro de atención es el producto físico, 

sin embargo al aplicarlo al servicio cambia el centro de atención pero afirma que 

de igual manera al hablar de empresas de servicios o de productos los tres 

elementos de la calidad del servicio están presentes (Duque, 2005). 

 

1.2.3. Estudios sobre la calidad en el servicio 

 

La revisión de la literatura pone de manifiesto la existencia de una gran cantidad 

de estudios sobre la calidad en el servicio. Las primeras aportaciones relevantes 

de la calidad de un servicio fueron las de Grönroos en 1982 como un constructo 

de naturaleza compleja, elusiva y abstracta; Zeithaml en 1988; como un concepto 

multidimensional; Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1986 la definen como un 

juicio global del consumidor comparando las expectativas sobre el servicio que 

van a recibir y las percepciones de la actuación de la empresa (Merino, 1999). 

 

En la Tabla 1.2 se mencionan algunos estudios sobre la Calidad en el Servicio, 

además se incluye el tipo de variables utilizadas, el método así como las 

aportaciones entre otros. 
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Tabla 1.2 Estudios realizados en la Calidad en el Servicio 
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Como se puede observar en la Tabla 1.2 en cualquier área es importante llevar a 

cabo un estudio de la calidad en los servicios para conocer la percepción del 

cliente o usuario, ya que proporciona información relevante para mejorar el 

servicio y conocer el grado de satisfacción del cliente o usuario. 

 

1.2.4 Medición de la calidad en el servicio 

 

Una vez definido el concepto de calidad en el servicio, es necesario determinar de 

qué manera habrá de medirse en forma válida y fiable; medirlo, es un gran reto 

debido a su naturaleza e intangibilidad. Existen dos escalas con mayor difusión las 

cuales pueden ser utilizadas para medirlas, estas son conocidas como Servqual y 

Servperf.  

 

Escala Servqual 

 

Menciona Setó Pamies (2004) que Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) 

desarrollaron la escala Servqual que permite la medición de la calidad de servicio 

percibida; este instrumento ayuda a evaluar las expectativas y percepciones de un 

cliente a través de diez dimensiones: 1.Elementos Tangibles, 2.Fiabilidad, 

3.Capacidad de respuesta, 4.Profesionalidad, 5.Cortesía, 6. Credibilidad, 

7.Seguridad, 8.Accesibilidad, 9.Comunicación y 10. Comprensión del cliente; este 

primer modelo obtuvo varias críticas, dicha escala fue revisada y posteriormente 

modificada por ellos mismos en 1994, reduciendo a cinco dimensiones cuyas 

denominaciones y definiciones se describen en la Tabla 1.3. Esta escala se basa 

en diferenciar entre la percepción de la calidad del servicio esperado por el cliente 

y lo que realmente recibe. 
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Tabla 1.3. Escala de Servqual 

 

 

Al igual que la versión anterior, también esta versión sufrió varias críticas 

realizadas por Cronin y Taylor (1992,1994), quienes argumentaron que la escala 

no sirve para medir la calidad del servicio, ni la satisfacción porque los gap 

(deficiencias), no se basan en un modelo de actitud sino de expectativas opuestas 

(Ramírez et. al. 2005). 

 

A pesar de que la escala Servqual es una técnica ampliamente difundida y con 

una gran aceptación, Salvador (2005) señala que ha sido criticado duramente, 

debido a que se piensa que no contempla la percepción de los clientes y no 

recopila todos los elementos que repercuten en la calidad del servicio. Aún con las 

fuertes críticas recibidas a la herramienta Servqual, no se invalida el uso de sus 

dimensiones, ya que éstas puedan variar de una organización a otra, según indica 

Miguel-Dávila (2007). 

 

Menciona Capelleras (2001) que el modelo de análisis de las deficiencias (gaps) 

desarrollado por Parasuraman y Zeithaml fue creado “con el propósito de analizar 

las causas y orígenes de los problemas de calidad del servicio y diseñar acciones 

específicas encaminadas a mejorar el nivel de calidad del servicio prestado” 
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(p.90). Las deficiencias (gaps) o la falta de calidad en la prestación del servicio se 

dan cuando no se igualan o superan las expectativas, estas deficiencias internas 

son: 

 

Deficiencia 1: discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las 

percepciones de los directivos de dichas expectativas. 

 

Deficiencia 2. Discrepancia entre las percepciones de los directivos sobre las 

expectativas de los usuarios y las especificaciones o normas de calidad. 

 

Deficiencia 3. Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la 

prestación del servicio. 

 

Deficiencia 4: discrepancia entre la prestación del servicio y la comunicación 

interna. 

 

Como consecuencia de estas cuatro deficiencias que se producen internamente 

en las empresas tiene lugar a la disminución de la calidad percibida por los 

clientes, que se le denomina deficiencia 5 (Capelleras, p.90). 

 

Escala Servperf 

 

A raíz de las críticas realizadas a la escala Servqual, Cornin y Taylor (1992, 1994) 

proponen el modelo Servperf en el cual no incluyen las expectativas, únicamente 

el concepto de las percepciones para la medición de la calidad en el servicio 

(Ramírez et al., 2005). 

 

Refiere Colmenares y Saavedra (2007) en su investigación que la escala Servperf 

intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la medición de la 

calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel de expectativas a 

utilizar (expectativas de desempeño, experienciales, predictivas, normativas). 
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El instrumento Servperf está compuesto por 22 ítems de la escala del Servqual 

que sirven de indicadores para las dimensiones que los clientes toman en cuenta 

para evaluar la calidad en el servicio (Setó Pamies, 2004). Según señalan Alén y 

Rodríguez (2004), la escala Servperf posee una mayor validez de constructo y 

explica un mayor porcentaje de la varianza en una medida global con ítem simple 

de la calidad de servicio que la Servqual. 

 

Después de un largo debate académico, Parasuraman et al., reconocieron que la 

propuesta de Cronin y Taylor era superior cuando se consideraba como criterio de 

evaluación el psicométrico o predictivo. No obstante, debe reconocerse que la 

posibilidad de comparar las expectativas y las percepciones de los clientes posee 

un valor diagnóstico que no tiene la sola medida de las percepciones (Alén y 

Rodríguez, 2004). 

 

Servperf no fue la única escala que ha sido desarrollada. A lo largo del tiempo han 

aparecido otras escalas tales como LODGSERV (1990) para la medición de la 

calidad de servicio en hoteles; LOGQUAL (1994) aplicable a hostelería; 

DINESERV (1995) propuesta para restaurantes; HOTELQUAL(1999) para 

servicios de alojamiento; HISTOQUAL (2000) para casas históricas, y ECOSERV 

(2003) que pretende medir la calidad percibida por ecoturistas (Alén y Rodríguez, 

2004). 

 

1.2.5. Dimensiones 

 

Para visualizar la manera práctica y concreta de responder a las preguntas de 

investigación, además de cubrir los objetivos fijados se debe desarrollar o 

seleccionar un diseño de investigación acorde a nuestro estudio (Hernández, 

Fernández y Baptista, 2006), es por ello en la revisión de la literatura se tomaron 

algunos estudios y sus dimensiones como se describen en la Tabla 1.4 que 

servirán de base para definir las variables de este estudio. 
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Tabla 1.4 Calidad en el Servicio y sus 
Dimensiones
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Fuente: Elaboración propia de estudios realizados por varios autores 

 

Después de la revisión de los estudios descritos con anterioridad y considerando 

el objetivo de este trabajo se tomó en cuenta las variables y sus definiciones del 

modelo Servqual desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), 

como se muestra en la Tabla 1.5 con el propósito de aplicarlo en esta 

investigación. 
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Tabla 1.5 Variables para este estudio 

 

 

1.3 Instituciones de Educación Superior 

 

Dado el contexto anterior en que se desarrolla este trabajo, a continuación se 

describen rasgos de las IES en México. 

 

1.3.1  Composición Nacional 

 

En los últimos años se han expuesto temas en todo el mundo acerca de la 

Educación Superior, se habla de la necesidad de revisar y modificar los sistemas 

educativos que servirán de base para implementar estrategias de desarrollo para 

hacerle frente a los retos que se presentan a nivel nacional. 

 

En México, la educación superior tiene como reto ofrecer oportunidades que 

permitan la correspondencia entre las aspiraciones individuales del estudiantado y 

las necesidades reales del país. Este tipo de enseñanza se distribuye como: a). 

Profesional asociado o Técnico superior que constituye el 3.4%; b) Licenciatura 

con el 89.8% y c) Posgrado que representa el 6.8% (SEP, 2009). No obstante los 
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avances logrados en la educación superior, ciencia y tecnología, éstos no han sido 

suficientes para cubrir la demanda debido a la falta de un financiamiento adecuado 

para fortalecer la investigación y el desarrollo tecnológico (ANUIES, 2009a). 

La Educación Superior en México se divide en instituciones públicas e 

instituciones particulares. El universo de instituciones de educación superior del 

país, está conformado por 2,314 distribuidas en 806 públicas que equivale al 

34.8% del total y 1,508 privadas que equivale a 65.2% (ANUIES,2009a) que juntas 

ofrecen a los mexicanos distintas opciones de formación de acuerdo a sus 

intereses y objetivos profesionales. La clasificación de Instituciones de Educación 

Superior (IES) su objetivo y conformación se muestran en la Tabla 1.6. 
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Tabla No.1.6.Subsistemas del Sistema de Educación Superior 

 

Como puede apreciarse en la tabla anterior, el subsistema de la IES se clasifica en 

nueve tipos de instituciones establecidas con base en el objetivo para el cual 

fueron creadas y de esta manera los estudiantes puedan elegir en cualquier parte 

de México el tipo de educación que requieran para fortalecer su formación 

profesional. La UABC se encuentra en las IES de tipo Universidades Públicas 

Estatales.  
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De la matrícula de Educación Superior en el país en el periodo 2008-2009 el 38% 

corresponde al sostenimiento autónomo; el 13.8% al estatal; el sostenimiento 

federal cubre el 14.3% y las instituciones particulares cuentan con el 33.1% (SEP, 

2009). 

 

En los últimos años la Educación Particular en México ha tenido mayor 

participación en la oferta educativa, su crecimiento ha sido destacado, aunque 

desigual en comparación de la educación pública. 

 

Para asegurar la calidad en las IES, tanto en las instituciones públicas como 

privadas deben acreditar sus programas académicos de educación superior a 

través de organizaciones reconocidas por el Gobierno Federal, algunas de las 

organizaciones acreditadoras son el Consejo para la Acreditación de la Educación 

Superior A.C. (Copaes) y los Comités Interinstitucionales para la Evaluación de la 

Educación Superior, A.C. (CIEES) (SES, 2009b). 

 

1.3.2 Composición de la Educación en Baja California 

 

En Baja California el Sistema de Educación Superior cuenta con Institutos 

Tecnológicos Federales en Ensenada, Mexicali y Tijuana, con la Universidad 

Tecnológica de Tijuana, la Universidad Politécnica de Baja California, ubicada en 

la ciudad de Mexicali, el Centro de Investigación Científica y de Educación 

Superior de Ensenada y la Universidad pública estatal más importante del Estado 

de Baja California, la UABC ubicada con sus tres campus en Mexicali, Tijuana y 

Ensenada. Existen universidades privadas en el Estado, algunas de ellas son el 

Centro de Enseñanza Técnica y Superior, conocida como Cetys, Universidad 

Católica Tecnológico de Baja California, la Universidad del Valle de México, 

Campus Mexicali, la Universidad Iberoamericana, Universidad del Noroeste, 

Centro de Estudios Universitarios Xochicalco, entre otras. Además se pueden 

encontrar escuelas Normales en cada municipio, la más importante es la 
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Benemérita Escuela Normal Urbana Federal Fronteriza, localizada en Mexicali 

(SES, 2009c). 

 

En Baja California, la educación superior es atendida por instituciones públicas y 

privadas, la UABC representa el 60% del estudiantado a nivel licenciatura en todo 

el estado con una población estudiantil de 44,386 alumnos hasta el periodo 2010-1 

(UABC, 2010) (UABC, 2007a). 

 

Respecto a la UABC, su fundación y conformación se describen en su PDI, 2007-

2010 de la siguiente manera: 

La UABC fue fundada por decreto publicado en el Periódico Oficial del estado el 28 

de febrero de 1957, como una institución cuyos fines son impartir educación 

superior, realizar investigación y extender los beneficios de la cultura, y que 

correspondan a las funciones sustantivas de docencia, investigación y extensión 

de la cultura y los servicios.  

A 50 años de su nacimiento, la UABC tiene presencia en los cinco municipios del 

estado, con tres campus ubicados en Ensenada, Mexicali y Tijuana, además sus 

unidades en Tecate, Rosarito, Ciudad Morelos, San Felipe, San Quintín y Ciudad 

Guadalupe Victoria.  

La UABC está conformada por 38 unidades académicas, de las cuales 22 son 

facultades, 7 son institutos de investigación, 8 son escuelas, y el Centro de 

Investigaciones Culturales-Museo (…) La UABC ofrece un total de 132 programas 

educativos: 2 de nivel técnico, 88 licenciaturas, 14 de especialidad, 18 de 

maestría, 7 de doctorado y 3 de maestría/doctorado, y en el semestre 2009-2 la 

matrícula en esos niveles de estudio es de alrededor de 45,104 alumnos quienes 

son atendidos por 4, 234 académicos (UABC, 2007a, p. 57-58). 

 

La Universidad es considerada como una de las instituciones líderes por la calidad 

de sus programas educativos, que tiene como compromiso ofrecer una educación 

de excelencia, la generación de conocimiento y de proyectos creativos y 
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novedosos, para su fortalecimiento y desarrollo Institucional, la UABC está afiliada 

a la ANUIES con el fin de lograr el mejoramiento de la calidad de sus programas 

educativos y de los servicios que frecen a la sociedad (UABC, 2007a). 
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Capítulo 2 

Metodología 

 

El propósito de este capítulo consiste en describir el área de estudio, el tipo de 

estudio, la población, la obtención de la muestra y el diseño del instrumento de 

medición que servirá de base para el análisis de resultados de esta investigación. 

 

Este estudio tiene la finalidad de recabar información valiosa acerca de la 

percepción que tienen los usuarios de cómo es el servicio de los procesos de 

contratación de bienes y servicios que realiza el personal del departamento de 

servicios administrativos de la UABC Campus Ensenada, con el fin de conocer la 

calidad en el servicio y en caso que se requiera proponer mejoras en el servicio 

prestado en los procesos de contratación. 

 

2.1 Descripción del área de estudio 

 

La UABC fue fundada el 28 de febrero de 1957, como una institución de educación 

superior con el propósito de formar profesionistas autónomos de manera integral 

con un alto sentido ético (UABC, 2007b).  

 

La estructura actual de la UABC es piramidal, encabezada por el Rector seguida 

por el Secretario General, y después por las unidades académicas y tres 

Vicerrectorías en cada campus: Mexicali, Ensenada y Tijuana.  

 

El Campus Ensenada, ubicado en el municipio más grande de México, se 

encuentra conformado por tres unidades: Unidad Valle Dorado, Unidad San 

Quintín y Unidad Ensenada; todas bajo el respaldo de la Vicerrectoría Campus 

Ensenada). 

 

La estructura del Campus Ensenada está encabezada por una Vicerrectoría de la 

cual dependen 9 departamentos; uno de los cuales es el Departamento de 



33 

 

Servicios Administrativos precisamente es donde se desarrollan las actividades 

objeto de estudio para esta investigación. 

 

2.2 Tipo de estudio 

 

Dentro del enfoque cuantitativo encontramos que el alcance de este estudio es de 

tipo descriptivo según por lo mencionado por Hernández, Fernández y Baptista 

(2006, p.102) un estudio descriptivo “busca especificar las propiedades, 

características y rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice. 

Describe tendencias de un grupo o población”  

 

El diseño de investigación de este estudio según Hernández, Fernández y Baptista 

(2006) es no experimental transeccional descriptivo ya que el propósito es 

puramente descriptivo, sin manipular las variables ni asignar aleatoriamente a los 

participantes y la recolección de datos se realizara en un solo momento con el fin 

de tratar de evaluar como es la calidad en el servicio cuando se llevan a cabo los 

procesos de contratación que realiza el personal del DSA. 

 

2.3 Determinación del tamaño de la muestra  

 

De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2006, p.241) la muestra se 

define como un subgrupo de la población la cual puede ser dividida en 

probabilística y no probabilística, en la muestra no probabilística se diferencia de la 

probabilística porque los elementos no dependen de la probabilidad sino de la 

causas relacionada con las características de la investigación o de quien hace la 

muestra. 

 

En esta investigación se ajusta a una muestra no probabilística, ya que se intenta 

aplicar el instrumento al mayor número de personal administrativo y académico 

que tienen relación directa con el DSA y cuyos resultados servirán de base para 

conocer la conveniencia de proponer un plan de mejora en el servicio prestado. 
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Por lo tanto, se solicitó al Departamento de Recursos Humanos un reporte anual 

del personal académico y administrativo laborando en el periodo 2010, con el fin 

para conocer la población a quien se le aplicaría las encuestas. Este reporte arrojó 

una población de 1,345 personal académico y 283 personal administrativo 

(Departamento de Recursos Humanos, comunicación personal, septiembre, 2010), 

una vez que se obtuvo la población se efectuó un análisis de los usuarios que han 

realizado trámites de contratación de bienes o servicios a través del DSA, para la 

obtención de la muestra debido a que no todo el personal académico y 

administrativo participa en los procesos de contratación. Se envió la encuesta a la 

mayor parte de los usuarios seleccionados (administradores, directores, 

secretarias, académicos) a través de correo electrónico y en forma personal para 

contar con información completa que avale la objetividad y confiabilidad de los 

resultados. El total de cuestionarios enviados fueron 300, obteniéndose respuesta 

únicamente de 108 usuarios. La descripción técnica de estudio se describe en la 

tabla 2.1. 

 

Tabla 2.1 Ficha técnica de estudio 

Características Encuesta 

Universo Empleados administrativos y docentes 

que solicitan contratación de bienes y 

servicios 

Ámbito geográfico Universidad Pública Mexicana 

Método de Información Cuestionario 

Tipo de muestra No probabilística (muestreo por 

conveniencia) 

Tamaño de la población 1,345 

Tamaño de participantes 300 

Porcentaje de respuesta 36% (108 cuestionarios) 

Tratamiento de los datos SPSS 

Fecha de trabajo de campo Agosto a diciembre de 2010 

 
Fuente: Elaboración propia 
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2.4 Caracterización de la población 

 

En cuanto al género de los encuestados se observa en la gráfica 2.1 que el 

46.30% es personal femenino, el 51.85% masculino y el 1.85% se limitó a no 

contestar. 

 

Gráfica 2.1 Género 

 

                Fuente: Elaboración Propia 

 

Se destaca que el rango de edad que predomina en los encuestados 41.67% 

oscila entre los 46 a 55 años, el 35.19% se encuentran en la edad de 36 a 45 

años, el 21.30% de 25 a 35 años, mientras que el 0.93% omitió a contestar, ver 

Gráfica 2.2. 
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Gráfica 2.2 Edad de los encuestados 

 

       Fuente: Elaboración Propia 

 

2.5 Instrumento de medición para la recolección de datos 

 

2.5.1 Diseño del Instrumento 

 

Para la recolección de los datos se tomó en cuenta el modelo SERVPERF 

propuesto por Cronin y Taylor (1992) que se basa únicamente para medir las 

percepciones que tienen los usuarios acerca del rendimiento del servicio; 

menciona Barrera y Reyes (2003) que la escala SERVPERF es la mejor escala 

para medir la calidad en el servicio  

 

El modelo SERVPERF se compone de 22 ítems derivados de la escala Servqual, 

a partir de cinco variables: 1. Tangibilidad, 2. Fiabilidad, 3. Capacidad de 

respuesta, 4 Seguridad, 5 Empatía (Duque, 2005). 

 

De acuerdo a las 5 variables del modelo SERVQUAL se elaboró el instrumento de 

medición (cuestionario) que se compone de 22 ítem para recolectar los datos que 

según Hernández, Fernández y Baptista el cuestionario es “Tal vez sea el 

instrumento más utilizado para recolectar los datos, que consiste en un conjunto 

de preguntas respecto de una o más variables a medir” (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2006, p. 310). 
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Posteriormente se realizó la operacionalidad de cada una de las variables para 

poder identificarlas claramente. Una vez definidas e identificadas, se describieron 

las dimensiones de cada variable con el fin elaborar las preguntas que formaron el 

instrumento de medición (Ver Tabla 2.2). 

 

Enseguida se elaboró el cuestionario (Ver Anexo 1) con base en las cinco 

variables que se pretenden medir: (1). Elementos Tangibles; (2).Confiabilidad; 

(3).Capacidad de respuesta: (4) Seguridad; (5) Empatía. Este consta de 22 ítems 

dirigido al personal académico y administrativo, cuya finalidad es evaluar, a través 

de la percepción, la calidad en el servicio en los procesos de contratación que 

lleva a cabo el DSA Campus Ensenada. 

Tabla 2.2 Composición del instrumento de medición 

VARIABLE DIMENSIONES Número 
de Ítem 

Cantidad 
de Ítem 

ELEMENTOS 
TANGIBLES 

Apariencia del equipo y 
elementos materiales 

1, 5 

4 
Instalaciones  2 

Apariencia del personal 3 

CONFIABILIDAD 
Entrega oportuna 6, 9 

5 

Aptitud del personal 7, 8,10 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

Comunicación adecuada 11 

5 Disposición para atender  13, 14, 

Rapidez para atender 4,12 

SEGURIDAD 

Credibilidad del personal 15, 16 

4 Amabilidad del personal 
 

17 

Conocimientos del personal 18 

EMPATIA 
Facilidad para contactarlo 19, 20,  

4 
Cuidadoso para atender  21, 22 

  TOTAL: 22 

Fuente: Elaboración propia a partir de las variables de la Escala Servqual 
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2.5.2 Estructura del instrumento 

 

El instrumento de medición se integra en dos secciones; en la primera se incluyen 

6 preguntas demográficas con el objeto de conocer el género, edad, partes 

interesadas, condición laboral, tiempo laborando en la UABC y tiempo laborando 

en el puesto actual; la segunda sección, consta de 22 preguntas concretas en la 

escala de Likert, que cuentan con 5 respuestas opcionales: (1) totalmente en 

desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) ni en desacuerdo ni de acuerdo, (4) de 

acuerdo y (5) totalmente de acuerdo; buscando con ello facilidad en la medición. 

 

2.5.3 Análisis de datos 

 

La información fue procesada estadísticamente empleando el programa SPSS 

(Statistical Package for the Social Sciences) versión 15.0., para la obtención de 

frecuencias, estadísticos descriptivos, confiabilidad de Cronbach.  

 

La valoración de la Calidad en el servicio se llevó a cabo mediante el baremo de 

intensidad mostrado en la Tabla 2.3; el cual fue construido en función del número 

de ítems que integran el cuestionario (22), en la que cada pregunta tiene cinco 

alternativas y considerando que solo existe una alternativa de respuesta para cada 

ítem. 

 

Tabla 2.3 Baremo de intensidad para la Calidad en el Servicio 

Rango Categoría 

De Hasta  

1. 27 Malo 

28 54 Regular 

55 82 Aceptable 

83 110 Bueno 
    Fuente: Elaboración propia 
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2.5.4 Fiabilidad del instrumento 
 

Menciona Mejías, Teixeiria, Rodríguez y Arzola (2010), que “El Alfa de Cronbach 

es un índice de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para 

comprobar si el instrumento que se está evaluando selecciona información 

defectuosa y por lo tanto lleva a conclusiones equivocadas o si se trata de un 

instrumento fiable que hace mediciones estables y consistentes” (p. 6).  

 

Considerando lo anterior y para conocer si el instrumento que se va a utilizar en 

esta investigación realmente produce resultados iguales al aplicarlo, es necesario 

realizar un análisis de fiabilidad para lo cual se determinó a través del Coeficiente 

Alfa de Cronbach con apoyo del software SPSS, ya que es uno de métodos de 

fiabilidad más utilizado; el resultado obtenido es de 0.959 mostrado en la Tabla 

2.4. 

Tabla 2.4 Análisis de Fiabilidad del instrumento 

Alfa de 
Cronbach 

Alfa de Cronbach 
basada en los 

elementos 
tipificados 

No. de  
elementos 

.959 .960 22 

                                    Fuente: Elaboración propia 

 
Lo que se considera que dichos valores se encuentran sobre el nivel recomendado 

(>0.85) demostrándose así que la escala posee unos índices de consistencia 

satisfactorios por lo que el instrumento usado es considerado como fiable para 

determinar la calidad en el servicio (Morales y Calderón, 2005). 

 

En la siguiente tabla 2.5 se muestra el análisis de fiabilidad para cada una de las 

variables al igual que para cada ítem: 
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Tabla 2.5 Análisis de fiabilidad del instrumento aplicado 
 a cada ítem y dimensión (Alfa de Cronbach 

Ítem 

Alfa de 
Cronbach si el 

ítem fuera 
eliminado 

Variables 
Alfa de Cronbach 

si el ítem fuera 
eliminado 

P01 0.960 

Elementos 
tangibles 

0.791 

P02 0.959 

P03 0.959 

P05 0.958 

P06 0.957 

Confiabilidad 0.892 

P07 0.957 

P08 0.956 

P09 0.956 

P10 0.958 

P04 0.856 

Capacidad de 
respuesta 

0.869 

P11 0.958 

P12 0.956 

P13 0.956 

P14 0.958 

P15 0.956 

Seguridad 0.871 
P16 0.956 

P17 0.958 

P18 0.956 

P19 0.960 

Empatía 0.857 
P20 0.956 

P21 0.956 

P22 0.955 

   Fuente Elaboración propia 

 

Los valores encontrados del coeficiente de Cronbach para cada uno de las 

variables al igual que para cada ítem, son valores altos (>.8), por lo tanto hay gran 

consistencia y se puede decir que es un instrumento confiable para ser aplicado 

(Morales y Calderón, 2005). 
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2.6 Procedimiento para la aplicación del instrumento 

 

La aplicación del cuestionario se procuró llevar a cabo a todos los usuarios que 

han participado en los procesos de contratación, parte de los cuestionarios se 

enviaron por correo electrónico, otros se les entregó personalmente a los usuarios 

que asistían a las instalaciones del DSA y otros cuestionarios se entregaron 

directamente en sus lugares de trabajo; sin embargo, no todos los usuarios a los 

cuales se les aplicó la encuesta contestaron el cuestionario. 
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Capítulo 3 

Análisis y Resultados 

 

El objetivo de este capítulo consiste en presentar los resultados obtenidos a través 

de la aplicación del cuestionario a los usuarios que solicitan la contratación de un 

servicio o producto al Departamento de Servicios Administrativos; su finalidad es 

analizar e interpretar la percepción que se tiene a cerca de los servicios prestados. 

 

En seguida se presenta la información sobre frecuencias que se obtuvieron de 

cada una de las variables demográficas más relevantes y las variables 1. 

Elementos tangibles; 2. Confiabilidad; 3. Capacidad de Respuesta; 4. Seguridad y 

5. Empatía, con el fin de proporcionar información acerca de la percepción por 

parte de los usuarios encuestados. 

 

3.1 Condición laboral 

 

En cuanto el tiempo laborando dentro de la UABC de los encuestados destaca que 

el 16.98% tienen más de 25 años que pertenecen a la UABC, el 51.89% están en 

el rango de 11 a 25 años es decir la mayoría de los encuestados tiene estabilidad 

laboral dentro de la UABC, y por último el 8.49% respondió que tiene menos de 2 

años ver gráfica 3.1. 

 

Grafica 3.1 Tiempo trabajando  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    Fuente: Elaboración Propia 
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Respecto a la situación laboral de los encuestados enfatiza que el 86.11% es 

personal conocido como de base, es decir tienen plaza laboral definitiva dentro de 

la UABC, el 12.04% se considera personal eventual y el 1.85% se contrata por 

honorarios como se observa en la gráfica 3.2 

 

Grafica 3.2 Condición laboral 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

3.2. Partes Interesadas 

 

En la Gráfica 3.3 se observa una buena participación de los usuarios lo cual 

permite obtener percepción más convincente sobre el servicio prestado. El 62.04% 

de los respondientes está integrado por personal administrativo que se encargan 

de elaborar y dar seguimiento a los procesos de contratación para que la UABC 

pueda continuar con la formación integral, capacitación y actualización de 

profesionistas y desarrollando sus proyectos de investigación; el 20.37% es 

personal docente que se dedica a la impartición de clases, parte fundamental para 

el cumplir con los programas educativos de calidad. En el mismo análisis se 

detectó un poco participación de los investigadores alcanzando un porcentaje de 

34.85%, mientras el restante omitió a contestar, ver Gráfica 3.3. 
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Gráfica 3.3 Partes Interesadas  

 
    Fuente: Elaboración propia 

 

3.3 Análisis de la percepción de los usuarios respecto a la calidad en el 

servicio que ofrece el DSA 

 
Para dar certeza en el manejo de los procesos de contratación que realiza el DSA 

consideramos relevante describir la percepción de los usuarios a través del 

análisis de las variables de este estudio y sus dimensiones 

 
3.3.1 Estadísticos descriptivos 
 
Conocer si la percepción de los usuarios sobre la calidad en el servicio es buena, 

primeramente se llevó a cabo la comparación de los resultados de la variable 

calidad (Tabla 3.1) con las categorías del baremo, en la que se afirma que la 

percepción de los usuarios sobre la calidad en el servicio es bueno  

 
 Tabla 3.1 Estadísticos descriptivos variable Calidad 

 N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 

calidad 108 

41.00 
 

110.00 
 

84.4167 
 

16.35364 
 

N válido 
(según 
lista) 

108 

       Fuente: Elaboración propia con resultados de trabajo de campo 

 
 
Así mismo con el propósito de conocer en cual variable se debe poner mayor 

atención se llevó a cabo la valoración de las variables Elementos Tangibles, 
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Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía; expresando los 

resultados en la tabla 3.2  

 
Tabla 3.2 Estadísticos descriptivos variables independientes 

 

 N Mínimo Máximo Media Desv. 
típ. 

Tangibilidad 108 1.5 5 3.78 0.79 

Confiabilidad 108 1.2 5 3.71 0.86 

Capacidad de 
respuesta 

108 2 5 3.88 0.84 

Seguridad 108 1.25 5 4.22 0.70 

Empatía 108 1.5 5 3.92 0.83 

       Fuente: Elaboración propia con resultados de trabajo de campo 

 

Como se muestra en la tabla anterior la variable Seguridad es la que cuenta con 

mayor preferencia por parte de los usuarios, es decir, es la variable mejor 

evaluada con una media de 4.22, lo cual confirma que el personal del DSA es 

amable y cuenta con los suficientes conocimientos para responder a las dudas 

que se le presentan, por lo contrario la variable Confiabilidad es la variable peor 

evaluada obteniendo una media de 3.71 ya que los usuarios no están totalmente 

de acuerdo en que el personal muestra interés en ayudarlos o no realizan bien el 

servicio a la primera vez lo cual es recomendable poner mayor atención en este 

punto. 

 

3.3.2 Variable Elementos Tangibles 

 

Esta variable refleja la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 

materiales de comunicación (Mejías, Reyes y Maneiro, 2006). De acuerdo con el 

análisis de los resultados podemos señalar que la percepción de los usuarios es 

poco favorable. 

 

En la Figura 3.1 se muestran las frecuencias de las preguntas totalmente de 

acuerdo y de acuerdo para esta variable. El aspecto débil corresponde tanto a los 

elementos materiales como las instalaciones del DSA ya que el 51.9% y 53.7% 
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opinan que éstos no son modernos y visualmente atractivos dicha referencia es 

indicativo para analizar si hay opción de modificar la documentación utilizada, así 

como reestructurar las instalaciones física para cambiar la percepción que tienen 

los usuarios. En contraparte, el aspecto fortalecido se refiere a la apariencia limpia 

y alineada del personal obteniendo con un 87.03% de respuesta favorable. 

 

Figura 3.1 Respuestas de acuerdo y totalmente para los Ítems 
de la variable Elementos Tangibles 

(Muestra = 108) 

 
                    Fuente: Elaboración propia 

 

En relación a la apariencia del equipo (Tabla 3.3) el 62% de los encuestados 

tienen una percepción positiva opinando que están de acuerdo y totalmente de 

acuerdo que la institución cuenta con equipos y nuevas tecnología, el 26.9% no 

está de acuerdo ni desacuerdo al respecto, esto indica que, es conveniente 

investigar cuales son las razones de su indiferencia al contestar. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

87.0% 

51.9% 

53.7% 
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Tabla 3.3 El DSA cuenta con equipos de cómputo, herramientas de trabajo, etc.  
actualizados y modernos 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 3 2.8 2.9 

  En desacuerdo 4 3.7 3.9 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 29 26.9 28.2 

  De acuerdo 40 37.0 38.8 

  Totalmente de acuerdo 27 25.0 26.2 

  Total 103 95.4 100.0 

Perdidos No contesto 5 4.6   

Total 108 100.0   

      Fuente: Elaboración propia 

 

Respecto a la infraestructura de la institución, la Tabla 3.4 muestra que el 53.7% 

de los encuestados señaló que las instalaciones físicas son visualmente atractivas 

para realizar las actividades que ocupan este estudio; mientras que el 23.1% no 

tuvo opinión ni en sentido favorable ni desfavorable.  

 
Tabla 3.4. Las instalaciones físicas del DSA  

son visualmente atractivos 

   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 4 3.7 3.8 

  En desacuerdo 19 17.6 17.9 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 25 23.1 23.6 

  De acuerdo 42 38.9 39.6 

  Totalmente de acuerdo 16 14.8 15.1 

  Total 106 98.1 100.0 

Perdidos No contesto 2 1.9   

Total 108 100.0   

                    Fuente: Elaboración propia 

 

En el caso de la apariencia del personal, en la Tabla 3.5 la mayoría de los 

encuestados 87% consideraron que el personal cuenta con una apariencia limpia y 

alineada, señalamiento importante dado que el personal forma parte de la imagen 

de la institución, únicamente el 3.7% está en descuerdo. 
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Tabla 3.5 El personal tiene apariencia limpia y alineada. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos En desacuerdo 4 3.7 3.8 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 7 6.5 6.7 

  De acuerdo 51 47.2 48.6 

  Totalmente de acuerdo 43 39.8 41.0 

  Total 105 97.2 100.0 

Perdidos No contesto 3 2.8   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

Sobre la apariencia de los materiales y documentos relacionados con el servicio, 

en la Tabla 3.6 se señala que de los 108 encuestados 56 equivalente al 51.8% 

están totalmente de acuerdo en que los elementos materiales y documentación 

que son visualmente atractivos; el 35.2% no está ni de acuerdo ni desacuerdo; no 

obstante y dado que se refiere a la imagen de la institución, es indispensable 

hacer un análisis de la diferencia. 

 

Tabla 3.6. Los elementos materiales y documentación relacionada con el servicio  
que ofrece el DSA son visualmente atractivos. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 5 4.6 4.7 

  En desacuerdo 7 6.5 6.6 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 38 35.2 35.8 

  De acuerdo 35 32.4 33.0 

  Totalmente de acuerdo 21 19.4 19.8 

  Total 106 98.1 100.0 

Perdidos No contesto 2 1.9   

Total 108 100.0   

                     Fuente: Elaboración propia 

 

3.3.3 Variable Confiabilidad  

 

Esta variable describe la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma 

fiable y cuidadosa (Mejías, Reyes y Maneiro, 2006). 
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La figura 3.2 describe los resultados de las frecuencias de las preguntas 

totalmente de acuerdo y de acuerdo. En ella se observa un aspecto fortalecido 

82.4% en lo relativo a la disposición del DSA para mostrar interés en solucionar 

problemas; sin embargo, su punto débil es la falta de cuidado por parte del DSA 

en mantener sus expedientes sin errores con una percepción por parte de los 

usuarios del 37.9%, esto refleja que los usuarios probablemente se limitaron a 

contestar por desconocer a fondo la manera que el DSA lleva a cabo sus 

expedientes ya que el 45% no están ni de acuerdo ni en desacuerdo. 

 
Figura 3.2 Respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo de los ítems  

de la variable Confiabilidad  
(Muestra =108) 

 

        Fuente: Elaboración propia 

 

Del análisis para cada ítem que integran la variable Confiabilidad se destaca lo 

siguiente: 

 

Como aspecto particular respecto a la promesa de realizar alguna actividad, en la 

Tabla 3.7 se observa que el 55.6% opinan que el DSA tiene disposición cuando 

promete hacer algo en cierto tiempo lo realiza esto interpreta que el DSA 

usualmente está atento a cumplir a tiempo sus promesas; sin embargo este 

porcentaje es muy bajo, refleja que se debe poner más atención a lo que se 

promete ya que el 25.9% se abstuvo a opinar. 

82.4% 

37.9% 
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Tabla 3.7 Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 3 2.8 2.8 

  En desacuerdo 15 13.9 14.2 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 28 25.9 26.4 

  De acuerdo 29 26.9 27.4 

  Totalmente de acuerdo 31 28.7 29.2 

  Total 106 98.1 100.0 

Perdidos No contesto 2 1.9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

Sobre el interés de solucionar problemas, en la Tabla 3.8 se observa que más de 

las tres cuartas partes (82.4%) opinan que el DSA muestra interés para solucionar 

problemas, indicador importante que debe fomentarse para seguir brindando el 

compromiso de servicio. 

 

Tabla 3. 8 El personal muestran interés en solucionar problemas. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos En desacuerdo 5 4.6 4.6 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 14 13.0 13.0 

  De acuerdo 44 40.7 40.7 

  Totalmente de acuerdo 45 41.7 41.7 

  Total 108 100.0 100.0 

                    Fuente: Elaboración propia 

 

En relación a la realización del servicio por primera vez, el 66.7% como se señala 

en la Tabla 3.9 considera que al DSA realiza bien el servicio a la primera vez, dato 

relevante con relación al interés y preparación que cuenta el personal para el 

desempeño de sus actividades  
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Tabla 3.9 El personal realiza bien el servicio a la primera vez. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 3 2.8 2.8 

  En desacuerdo 13 12.0 12.3 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 18 16.7 17.0 

  De acuerdo 43 39.8 40.6 

  Totalmente de acuerdo 29 26.9 27.4 

  Total 106 98.1 100.0 

Perdidos No contesto 2 1.9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

Respecto a la promesa de concluir el servicio en el tiempo prometido (Tabla 3.10) 

el 58.3% de los usuarios están de acuerdo que el DSA concluye el servicio en el 

tiempo prometido, dato importante para continuar con la confiabilidad en la 

prestación del servicio; sin embargo hay que tomar en cuenta que el 20.4% de los 

encuestados opina lo contrario, por lo tanto es recomendable investigar las 

razones que tienen los usuarios para considerar que no se concluye el trámite a 

tiempo. 

 
Tabla 3.10 El personal concluye el servicio en el tiempo prometido 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 2 1.9 1.9 

  En desacuerdo 20 18.5 18.7 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 22 20.4 20.6 

  De acuerdo 40 37.0 37.4 

  Totalmente de acuerdo 23 21.3 21.5 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

En relación a la opinión de los expedientes sin errores en la Tabla 3.11 se observa 

un porcentaje muy bajo (37.9.1%), que considera que los expedientes se 

encuentran libres de errores, resultado alarmante; ya que el 45% de los 



52 

 

encuestados no considero ni positivo ni negativamente su respuesta, por lo que es 

aconsejable analizar las causas. 

 

Tabla 3.11 El personal mantiene sus expedientes sin errores 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 4 3.7 4.0 

  En desacuerdo 7 6.5 6.9 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 49 45.4 48.5 

  De acuerdo 28 25.9 27.7 

  Totalmente de acuerdo 13 12.0 12.9 

  Total 101 93.5 100.0 

Perdidos No contesto 7 6.5   

Total 108 100.0   

                    Fuente: Elaboración propia 

 

3.3.4 Variable Capacidad de Respuesta  

 

Se refiere a la disposición y voluntad del personal de la institución para ayudar y 

proporcionar el servicio (Mejías, Reyes y Maneiro, 2006). 

 

La figura 3.3 describe los resultados de las frecuencias de las preguntas 

totalmente de acuerdo y de acuerdo. Apunta un aspecto fortalecido del 81.5% en 

lo relativo a la disposición con que cuenta el DSA para ayudar; sin embargo, su 

punto débil es en lo que respecta a comunicar al usuario cuando concluirá el 

servicio ofrecido con un porcentaje del 52.8%, es conveniente indagar la falta de 

iniciativa del DSA para comunicar el proceso del servicio. 
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Figura 3.3 Respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo de los ítems  
de la variable Capacidad de Respuesta  

(Muestra =108) 

 

             Fuente: Elaboración propia 

 

Al indagar sobre la ayuda que presta el personal para resolver problemas, (Tabla 

3.12) los resultados revelan que el 75.0% de los encuestados indicó que el DSA 

ayuda a resolver inmediatamente los problemas que se presentan, por lo tanto se 

puede decir que el DSA tiene disposición para ayudar; sin embargo es 

conveniente conocer porque el 17.6% contestaron que no están ni de acuerdo ni 

en desacuerdo. 

 

Tabla 3.12 El personal ayuda a resolver los problemas inmediatamente. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 3 2.8 2.8 

  En desacuerdo 5 4.6 4.6 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 19 17.6 17.6 

  De acuerdo 36 33.3 33.3 

  Totalmente de acuerdo 45 41.7 41.7 

  Total 108 100.0 100.0 

                   Fuente: Elaboración propia 

 

No obstante a lo anterior, en lo que respecta a la disposición que tiene el DSA 

para comunicar el estado del servicio en la Tabla 3.13 denota la importancia de 

poner atención para informar cuando concluye el servicio, puesto que únicamente 

81.5% 

52.8% 
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el 52.80% de los respondientes está de acuerdo en que si hay comunicación para 

avisar la terminación del servicio. 

 
Tabla 3.13. El personal comunica cuando concluirá el servicio ofrecido 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 9 8.3 8.5 

  En desacuerdo 16 14.8 15.1 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 24 22.2 22.6 

  De acuerdo 33 30.6 31.1 

  Totalmente de acuerdo 24 22.2 22.6 

  Total 106 98.1 100.0 

Perdidos No contesto 2 1.9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

Al analizar la puntualidad del servicio (Tabla 3.14) el 55.5% de los encuestados 

percibe que el DSA ofrece un servicio puntual, este resultado hace suponer la falta 

de esmero por parte del personal del DSA para desempeñar su trabajo. 

 

Tabla 3.14. El personal ofrece un servicio puntual. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 5 4.6 4.7 

  En desacuerdo 15 13.9 14.0 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 27 25.0 25.2 

  De acuerdo 40 37.0 37.4 

  Totalmente de acuerdo 20 18.5 18.7 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

En el caso de la disponibilidad del DSA para ayudar al usuario, existe un alto 

porcentaje del 81.5% como se muestra en la Tabla 3.15 evidentemente factor 

importante que debe conservarse. 
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Tabla 3.15. El personal muestra disponibilidad para ayudar. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos En desacuerdo 4 3.7 3.7 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 16 14.8 14.8 

  De acuerdo 41 38.0 38.0 

  Totalmente de acuerdo 47 43.5 43.5 

  Total 108 100.0 100.0 

                    Fuente: Elaboración propia 

 

Respecto a la disponibilidad del personal para atender (Tabla 3.16) el DSA se 

encuentra disponible para brindar atención puesto que el 79.6% de los 

encuestados están de acuerdo esto refleja que la disponibilidad del DSA es buena. 

 

Tabla 3.16 El personal se encuentra disponible para atenderle. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 2 1.9 1.9 

  En desacuerdo 4 3.7 3.7 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 15 13.9 14.0 

  De acuerdo 39 36.1 36.4 

  Totalmente de acuerdo 47 43.5 43.9 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

3.3.5 Variable Seguridad 

 

Mejías, Reyes, y Maneiro (2006) definen esta variable como los conocimientos y 

atención mostrados por el personal de la institución y sus habilidades para inspirar 

credibilidad y confianza. 

 

La figura 3.4 describe los resultados de las frecuencias de las preguntas 

totalmente de acuerdo y de acuerdo para esta variable, con un porcentaje de 

88.9% señala un aspecto fortalecido en lo relativo a la amabilidad que ofrece el 

DSA, la misma tabla muestra el 77.8% de los encuestados se siente seguro 
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cuando realiza un trámite, relativamente tres terceras partes de los encuestados 

están de acuerdo en la seguridad y amabilidad del DSA. 

 

Figura 3.4 Respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo de los ítems  
de la variable Seguridad  

(Muestra =108) 

 

        Fuente: Elaboración propia 

 

Sobre el comportamiento del personal como se muestra en la Tabla 3.17 aun 

cuando el comportamiento inspira confianza no se cumple con la expectativa del 

usuario ya que únicamente el 82.4% está de acuerdo; porcentaje que debe 

incrementase.  

 

Tabla 3.17. El comportamiento del Departamento de 
Servicios Administrativos le inspira confianza. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 1 .9 .9 

  En desacuerdo 4 3.7 3.7 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 13 12.0 12.1 

  De acuerdo 42 38.9 39.3 

  Totalmente de acuerdo 47 43.5 43.9 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

88.9% 

77.8% 
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En relación a la seguridad de que los trámites se llevan adecuadamente (Tabla 

3.18) el 79.2% de los usuarios está de acuerdo o totalmente de acuerdo que se 

siente seguro en sus trámites realizados con el DSA, de ahí se puede decir que el 

personal cuenta con la habilidad y conocimientos para atender acertadamente al 

usuario.  

 

Tabla 3.18 Se siente seguro en sus trámites realizados con el 
Departamento de Servicios Administrativos. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 3 2.8 2.8 

  En desacuerdo 3 2.8 2.8 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 16 14.8 15.1 

  De acuerdo 46 42.6 43.4 

  Totalmente de acuerdo 38 35.2 35.8 

  Total 106 98.1 100.0 

Perdidos No contesto 2 1.9   

Total 108 100.0   

                    Fuente: Elaboración propia 

 

Respecto a la amabilidad en el servicio (Tabla 3.19) la respuesta obtenida fue del 

89.7% equivalente a 96 encuestados que están de acuerdo y totalmente de 

acuerdo que el DSA es amable, ya que solo el 10.2% opina lo contrario, respuesta 

que favorece al DSA. 

 

Tabla 3.19 El personal del Departamento de Servicios 
Administrativos es amable con Usted. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos En desacuerdo 1 .9 .9 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 10 9.3 9.3 

  De acuerdo 31 28.7 29.0 

  Totalmente de acuerdo 65 60.2 60.7 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 
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Sobre los conocimientos que posee el personal para atender los procesos de 

contratación (Tabla 3.20) el 78.7% de los respondientes está de acuerdo con que 

el personal cuenta con suficientes conocimientos para responder a sus 

cuestionamientos, se puede decir entonces que el personal posee la preparación 

suficiente para desempeñar su labor correctamente.  

 

Tabla 3.20 El personal tiene conocimientos suficientes 
para responder a sus preguntas 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 1 .9 .9 

  En desacuerdo 2 1.9 1.9 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 20 18.5 18.5 

  De acuerdo 47 43.5 43.5 

  Totalmente de acuerdo 38 35.2 35.2 

  Total 108 100.0 100.0 

                    Fuente: Elaboración propia 

 

3.3.6 Variable Empatía 

 

A esta variable Mejías, Reyes, y Maneiro (2006) la definen como el cuidado y 

atención individualizada ofrecida a los estudiantes, aplicado a este estudio sería 

dirigido a los usuarios que solicitan bienes y servicios. 

 

La figura 3.5 representa los resultados de las frecuencias de las preguntas 

totalmente de acuerdo y de acuerdo para esta variable, observando un aspecto 

fortalecido en lo relativo a la atención personalizada que ofrece el DSA con un 

porcentaje de 76.9%; sin embargo un aspecto débil es en lo que se refiere a la 

comprensión de las necesidades de los interesados ya que solo se alcanzó un 

porcentaje del 65.8% esto refleja que se debe mejorar la percepción de las 

necesidades por parte de los usuarios  
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Figura 3.5 Respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo de los ítems 
de la variable Empatía  

(Muestra =108) 

 
                         Elaboración propia 

 

Tomando en cuenta la variable Empatía se obtuvieron los siguientes resultados 

para cada ítem 

 

En relación al horario de trabajo (Tabla 3.21) el 72.2% opina que está de acuerdo 

con que el personal tiene horarios adecuados, punto básico para continuar con la 

atención requerida y así cubrir las necesidades de los usuarios. Cabe señalar que 

el 13.9% prefirió reservar su respuesta contestando que no están ni de acuerdo ni 

en desacuerdo al respecto.  

 

Tabla 3.21 El Departamento de Servicios Administrativos tiene horarios de trabajo 
adecuado para todas las partes interesadas 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 6 5.6 5.6 

  En desacuerdo 8 7.4 7.5 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 15 13.9 14.0 

  De acuerdo 44 40.7 41.1 

  Totalmente de acuerdo 34 31.5 31.8 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

65.8% 

76.9% 
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En lo que se refiere a la atención personalizada que ofrece el personal en la Tabla 

3.22 registra que el 75.9% de los encuestados tiene una opinión favorable, 

evidentemente es un factor importante que se debe de conservar; sin embargo el 

18.5% respondió que no está ni a favor ni en contra por lo que es conveniente 

indagar la falta de interés por contestar. 

 

Tabla 3.22 El Departamento de Servicios Administrativos cuenta  
con personal que le ofrece una atención personalizada 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 3 2.8 2.8 

  En desacuerdo 2 1.9 1.9 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 20 18.5 18.7 

  De acuerdo 43 39.8 40.2 

  Totalmente de acuerdo 39 36.1 36.4 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 

 

Con relación a la Tabla 3.23 se presenta un porcentaje bajo en lo que respecta al 

interés por parte del DSA para prestar el servicio ya que únicamente el 69.4% de 

los encuestados están de acuerdo; así mismo una cuarta parte (25%) de los 

encuestados no tiene una opinión ni favorable ni desfavorable indicativo para que 

el DSA mejore el interés en la prestación de sus servicios. 

 

Tabla 3.23 El personal del Departamento de Servicios Administrativos  
se preocupa por los interés de las partes interesadas 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos En desacuerdo 5 4.6 4.7 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 27 25.0 25.2 

  De acuerdo 39 36.1 36.4 

  Totalmente de acuerdo 36 33.3 33.6 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                  Fuente: Elaboración propia 



61 

 

Sobre la comprensión de las necesidades de los usuarios (Tabla 3.24) el 65.8% de 

los respondientes opina que el personal del DSA comprende sus necesidades, lo 

anterior refleja que hay margen para mejorar puesto que el 22.2% fue neutral en 

su respuesta. 

 

Tabla 3.24 El personal del Departamento de Servicios Administrativos 
comprende las necesidades de las partes interesadas 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Válidos Totalmente en 
desacuerdo 3 2.8 2.8 

  En desacuerdo 9 8.3 8.4 

  Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 24 22.2 22.4 

  De acuerdo 42 38.9 39.3 

  Totalmente de acuerdo 29 26.9 27.1 

  Total 107 99.1 100.0 

Perdidos No contesto 1 .9   

Total 108 100.0   

                    Fuente: Elaboración propia 

 

De esta manera de dio una amplia explicación acerca del análisis de los 

resultados de las variables de este estudio. Las conclusiones y recomendaciones 

se mencionan en el siguiente capítulo. 
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Capítulo 4 
 

Conclusiones, Recomendaciones y Limitaciones 
 

En este último capítulo se refiere a las conclusiones que se llegaron a partir del 

análisis de los resultados, así como de su interpretación para poder dar ciertas 

recomendaciones para mejorar la calidad en el servicio que prestan los empleados 

que manejan los procesos de contratación que se llevan a cabo en la UABC.  

 

A partir de los resultados de este estudio es posible cumplir con los objetivos 

planteados, los cuales consisten en evaluar las variables que integran la calidad 

en el servicio (Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, 

Seguridad y Empatía). 

 

En términos generales, se encontró que la percepción de los usuarios respecto a 

la calidad del servicio que presta el personal del DSA es buena. Sin embargo, aun 

cuando los resultados son alentadores nos revelan un nicho de oportunidades 

para el mejoramiento de la calidad en el servicio, como es el caso específico de 

las variables estudiadas en donde se observa un buen nivel, ya que todas éstas 

alcanzan medias superiores al 3.71 en una escala del 1 al 5.  

 

Del análisis se desprende que la variable Seguridad, es la mejor evaluada con una 

media de 4.22; en contraparte el aspecto con el valor más bajo fue el relacionado 

con la variable Confiabilidad, de manera enunciativa a continuación se resumen 

los aspectos más relevantes: 

 

- Con relación a la apariencia de las instalaciones físicas, equipos personal y 

materiales de comunicación (elementos tangibles) es necesario atenderse lo 

relativo a los materiales y documentación ya que a juicio de los usuarios éste 

aspecto no es evidente para ellos. Esto no necesariamente significa que los 

elementos materiales y documentación no sean visualmente atractivos, lo que 

significa es que se debe poner más atención en la difusión de éstos.  
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- Respecto a la habilidad que tiene el personal del DSA para ejecutar el servicio 

prometido de forma fiable y cuidadosa (Confiabilidad) obteniendo una media  

de 3.71es la variable con el puntaje más bajo; por lo tanto, es preciso vigilar el 

procedimiento sobre el manejo de los expedientes para que éstos estén 

exentos de errores y pueda aumentar la percepción positiva de los usuarios; 

puesto que no logran un nivel de excelencia, para lograrlo es conveniente dar 

seguimiento continuamente en la forma en que trabaja el personal para 

detectar las fallas y hacer cambios al respecto. 

 

- Sobre la disposición y voluntad del personal de la institución para ayudar a los 

usuarios y proporcionar un servicio (Capacidad de Respuesta), es beneficioso 

que el personal continúe con la disponibilidad que tiene para atender al 

usuario; sin embargo puede mejorarse incentivando al personal del DSA para 

perfeccionar el servicio.  

 

- Los conocimiento y atención mostrados por el personal de la institución y sus 

habilidades para inspirar credibilidad y confianza (Seguridad) son excelentes 

para la mayor parte de los usuarios, quiere decir que el personal cuenta con la 

preparación que se requiere para ofrecer un buen servicio.  

 
- El cuidado y atención personalizada que ofrecen a los usuarios (Empatía) 

hacen sentir al usuario que sus requerimientos son comprendidos y que el 

servicio que demanda es personalizado, punto favorable para incrementar la 

buena imagen de la institución.  

 

En resumen, con base en los resultados obtenidos se concluye que la Calidad en 

el servicio que presta el personal del DSA en los procesos de contratación es 

buena. No obstante la Institución deberá hacer una revisión minuciosa de los 

aspectos que resultaron con un puntaje más bajo con el fin de elaborar un plan de 

mejora que ayuden al perfeccionamiento de las actividades para ser excelentes en 

la prestación del servicio.  
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Recomendaciones 

 

De acuerdo a la información de los resultados obtenidos se hacen las siguientes 

recomendaciones con el fin de optimizar la calidad en el servicio.  

 

Es recomendable que el DSA realice la difusión constantemente de la 

documentación y elementos materiales que se utiliza en la prestación del servicio 

y que se ponga en contacto habitualmente con el usuario para dar seguimiento de 

los avances obtenidos. 

 

Llevar a cabo una evaluación de la manera en que está trabajando el personal del 

DSA para identificar sus fortalezas, debilidades así como los aspectos prioritarios 

que requieren atención para consolidar sus habilidades y conocimientos con el fin 

de mejorar la prestación del servicio. 

 

Otro aspecto que debe contemplarse en la evaluación del personal es la actitud de 

éstos, enfocada a la atención personalizada para lograr la satisfacción total del 

usuario, que puedan adaptarse a sus necesidades para seguir conservando o 

aumentando la buena imagen que se tiene. 

 

Limitaciones 

 

Una de las principales limitaciones de este trabajo es el tipo de muestreo; ya que 

se trata de un muestreo no probabilístico, los resultados expuestos deben tomarse 

con cierta reserva. Sin embargo, la información obtenida  es muy útil como marco 

de referencia a futuras investigaciones. 

 

Otra limitante es que el estudio se realizó únicamente en un campus de la 

institución por lo cual no refleja la calidad del servicio de toda la universidad, como 

futuras investigaciones este puede ampliarse para los Campus Mexicali y Campus 
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Tijuana con el fin de obtener información relevante que pueda ayudar al 

mejoramiento en la prestación del servicio. 
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Anexo 1.  

CUESTIONARIO: PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD 
 

 
 

 

 

 
 

 
 

 
 

INFORMACIÓN GENERAL 

Marque con una  aquella respuesta que creas conveniente.  

 
 

    

 

Si eres empleado de la UABC, favor de responder lo siguiente: 

 

 

 

 

Marque con una  aquella respuesta que considere conveniente. 
 Totalmente en 

desacuerdo 
En 

desacuerdo 
Ni en desacuerdo 

ni de acuerdo 
De 

acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 
 1 2 3 4 5 

 

 

Folio:  

Género  
Femenino  
Masculino  

Edad   Partes Interesadas  
Menos de 25 años  Docente  
Entre 25 y 35 años  Investigador  
Entre 36 y 45 años  Personal Administrativo  
Entre 46 y 55 años    

Condición Laboral   Tiempo trabajando 
en la UABC 

  
 

Tiempo trabajando 
en el puesto actual 

 

Personal de base  Menos de 2 años  Menos de 2 años  

Personal Eventual  Entre 3 y 10 años  Entre 3 y 10 años  

Por Honorarios  Entre 11 y 20 años  Entre 11 y 20 años  

 Entre 21 y 25 años  Entre 21 y 25 años  

Más de 25 años  Más de 25 años  

 
Este cuestionario solicita información general sobre su percepción acerca de la calidad de los servicios 

que presta el Departamento de Servicios Administrativos. La información proporcionada es totalmente 
anónima y se mantendrá una absoluta confidencialidad sobre la misma. Este instrumento forma 
parte de una investigación base para el desarrollo de sistemas de mejora continua, por lo que le 
agradecemos su valioso tiempo e información. 
 
Instrucciones generales: 
 Todos los espacios sin llenar serán considerados como nulos. 
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Í T E M S 1 2 3 4 5   

El Departamento de Servicios Administrativos cuenta con equipos de 

cómputo, herramientas de trabajo, etc. actualizados y modernos. 
     [      ] 

P01 

Las instalaciones físicas del Departamento de Servicios Administrativos  son 
visualmente atractivas. 

     [      ] 
P02 

El personal del  Departamento de Servicios Administrativos tiene apariencia 
limpia y alineada. 
 

     [      ] 
P03 

Si se me presenta un problema o necesito ayuda el personal  del 
Departamento de Servicios Administrativos me ayuda a resolverlo 
inmediatamente. 

     [      ] 
P04 

Los elementos materiales  y documentación relacionada con el servicio que 
ofrece el  Departamento de Servicios Administrativos  son visualmente 
atractivos. 

     [      ] 
P05 

Cuando el personal del Departamento de Servicios Administrativos  promete 
hacer algo en cierto tiempo, lo hace? 

     [      ] 
P06 

Cuando Usted tiene un problema en el Departamento de Servicios 
Administrativos muestran interés en solucionárselo. 

     [      ] 
P07 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos realiza bien el 
servicio a la primera vez. 

     [      ] 
P08 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos concluye el 
servicio en el tiempo prometido. 

     [      ] 
P09 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos mantiene sus 
expedientes sin errores 

     [      ] 
P10 

El personal Departamento de Servicios Administrativos le comunica cuando 
concluirá el servicio ofrecido. 

     [      ] 
P11 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos le ofrece un 
servicio puntual. 

     [      ] 
P12 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos se muestra 
dispuesto a ayudarle. 

     [      ] 
P13 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos se encuentra 
disponible para atenderle. 

     [      ] 
P14 

El comportamiento del personal  del Departamento de Servicios 
Administrativos le inspira confianza. 

     [      ] 
P15 

Usted se siente seguro en sus trámites realizados con el  Departamento de 
Servicios Administrativos. 

     [      ] 
P16 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos es amable con 
Usted. 

     [      ] 
P17 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos tiene 
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas 

     [      ] 
P18 

El Departamento de Servicios Administrativos tiene horarios de trabajo 
adecuado para todas las partes interesadas 

     [      ] 
P19 

El Departamento de Servicios Administrativos cuenta con personal que le 
ofrece una atención personalizada 

     [      ] 
P20 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos se preocupa por 
el interés de las partes interesadas 

     [      ] 
P21 

El personal del Departamento de Servicios Administrativos comprende las 
necesidades de las partes interesadas 

     [      ] 
P22 
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