‘Q&% ASCE MAGAZINE
o)

ISSN: 3073-1178

Revista ASCE Magazine, Periodicidad: Trimestral Octubre-Diciembre, Volumen: 4, Numero: 4, Afio: 2025 paginas 1658 - 1674

Doi: https://doi.org/10.70577/asce.v414.506

Recibido: 2025-10-13
Aceptado: 2025-10-29
Publicado: 2025-11-13

Calidad de servicio en entidades de educacion superior

Quality of service in higher education institutions

PhD. Joselin Lissette Cepeda Cepeda!
Carrera de Enfermeria
https://orcid.org/0000-0001-7506-6766
jcepeda@umet.edu.ec
Universidad Metropolitana (UMET)
Guayaquil-Ecuador

MSec. Jacqueline Vicenta Baque Reyes®
Asistente Bibliotecaria
https://orcid.org/0000-0001-9323-7864
bibliotecagye@umet.edu.ec
Universidad Metropolitana (UMET)
Guayaquil-Ecuador

MSc. Angelica Viviana Rivas Alvarado?
Carrera de Derecho
https://orcid.org/0009-0009-0064-6796
arivas@umet.edu.ec
Universidad Metropolitana (UMET)
Guayaquil-Ecuador

MSec. José Antonio Macias Intriago*
Carrera de Imagenologia y Radiologia
https://orcid.org/0000-0002-2188-1076
jmacias@umet.edu.ec
Universidad Metropolitana (UMET)
Guayaquil-Ecuador

MSc. Homero Abel Ramirez Cabrera®
Carrera de Derecho
https://orcid.org/0009-0009-8847-4211

hramirez@umet.edu.ec

Universidad Metropolitana (UMET)
Guayaquil-Ecuador

Como citar

Cepeda Cepeda, J. L., Rivas Alvarado, A. V., Baque Reyes, J. V., Macias Intriago, J. A., & Ramirez Cabrera,
H. A. (2025). Calidad de servicio en entidades de educacion superior. ASCE MAGAZINE, 4(4), 1658—1674.

Esta obra estd bajo una Licencia Creative Commons Atribucién-No Comercial-Compartir Igual 4.0 Internacional

https://magazineasce.com/


https://doi.org/10.70577/asce.v4i4.506
https://orcid.org/0000-0001-7506-6766
mailto:jcepeda@umet.edu.ec
https://orcid.org/0009-0009-0064-6796
mailto:arivas@umet.edu.ec
https://orcid.org/0000-0001-9323-7864
mailto:bibliotecagye@umet.edu.ec
https://orcid.org/0000-0002-2188-1076
mailto:jmacias@umet.edu.ec
https://orcid.org/0009-0009-8847-4211
mailto:hramirez@umet.edu.ec

\Z* Ng ASCE MAGAZINE ISSN: 3073-1178
DK
Resumen

La calidad del servicio que se brindan en las instituciones de educacion superior se ha
convertido en un eje estratégico para asegurar la eficiencia académica, la satisfaccion
estudiantil y la sostenibilidad institucional . El objetivo del articulo es Examinar, a través de
una revision de articulos cientificos, los factores y dimensiones que determinan la calidad del
servicio en las instituciones de educacion superior considerando su impacto en la satisfaccion
estudiantil .Para ello se realiz6 una investigacion documental, mediante la revision de
articulos en bases de datos indexadas , decantandose 10 articulos de los cuales se tomaron
en consideracion para la elaboracion de este articulo. Los resultados mostraron : que la
calidad del servicio en las entidades de educacion superior evidencian la importancia de
evaluar este concepto desde diversas dimensiones asociadas al modelo SERVQUAL o
SERVPERF. Conclusiones: La revision sistematica demostrdé que los estudios revisados
coinciden en que los estudiantes valoran principalmente la empatia, la capacidad de
respuesta, la tangibilidad y la fiabilidad de los servicios, dimensiones que inciden

directamente en su percepcion de calidad y en su nivel de satisfaccion.

Palabras claves: Calidad Del Servicio; Educacion Superior; Satisfaccion del Usuario.
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Abstract

The quality of service provided in higher education institutions has become a strategic focus
for ensuring academic efficiency, student satisfaction, and institutional sustainability. The
objective of this article is to examine, through a review of scientific articles, the factors and
dimensions that determine service quality in higher education institutions, considering its
impact on student satisfaction. To this end, a documentary research study was conducted,
reviewing articles in indexed databases, from which 10 articles were selected for
consideration in the preparation of this article. The results showed that the quality of service
in higher education institutions demonstrates the importance of evaluating this concept from
various dimensions associated with the SERVQUAL or SERVPERF model. Conclusions:
The systematic review demonstrated that the reviewed studies agree that students primarily
value empathy, responsiveness, tangibility, and reliability of services—dimensions that

directly influence their perception of quality and their level of satisfaction.

Keywords: Service Quality; Higher Education; User Satisfaction.
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Introduccion

La calidad de los servicios que se brindan en las instituciones de educacion superior se ha
convertido en un pilar estratégico fundamental para garantizar la eficiencia académica, la
satisfaccion estudiantil y la sostenibilidad institucional. A partir de la pandemia del Covid-
19 se ha acelerado el desarrollo y la adopcién de nuevas tecnologias dentro de las
universidades la cual se ha visto en la necesidad de implementar diversos recursos para que
sus estudiantes continten educandose , lo cual se ha convertido en un gran reto para la

educacion superior (Vélez, Aragon, & Rodriguez, 2022).

Los estudiantes hoy en dia exigen a las entidades de educacion superior brindar una atencion
de calidad en los diversos servicios que estas ofrecen, este tema ha ido tomando fuerza debido
al incremento de las diversas plataformas educativas y a la modalidad on- line que se ha
implementado por la situacidon sanitaria que aun estamos pasando. Las instituciones
educativas deben responder a estas necesidades y establecer a la calidad de servicios y la
satisfaccion de los estudiantes como una de sus prioridades dentro de la institucion superior.

(Jiménez, Araya, & Rojas, 2020).

Las instituciones de educacion superior deben de medir el desempeio de la calidad de sus
servicios para de esta manera determinar la calidad de misma y buscar soluciones de
inmediato y, por otro lado, también se debe fomentar la utilizacién de estos recursos, en
donde se fomenta el aprendizaje de los alumnos. (Delahoz, Rohemi, Perifian, & Mendoza,

2022)

En el Ecuador, la Ley Organica de Educaciéon Superior (LOES) y el Consejo de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CACES) son los organismos los
cuales establecen politicas, estandares e indicadores que guian la gestion de las

universidades hacia la mejora continua.

Es por esta razon que se ha levanto el interés por medir la calidad de los servicios en el campo
universitario, ya que en la actualidad existen organismos los cuales se encargar de realizar
dicha evaluacion de forma externa lo que asegura la acreditacion de la misma y a su vez esto

da un realce al pais a nivel de educacion (Flores, 2022).
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La medicion de la calidad de servicios es un proceso complejo, el cual trae consigo una serie
de pasos el cual va a incluir al usuario en los mismos, ya que son los estudiantes los que nos
van a brindar la informacidén que necesitemos con relacion a la satisfaccion de los servicios

brindados. (Ruiz & Glasserman, 2021).

La creacion de los sistemas o programas de Aseguramiento de la Calidad de la educacién
superior ,han traido consigo una serie de beneficios ya que las universidades han
implementado diversos métodos , estrategias para poder llegar asi a la excelencia de sus
servicios , las evaluaciones internas han sido un punto clave para observar en que se esta
fallando y establecer un plan de mejoras , el cual permita perfeccionar los servicios

brindados. (Guzman & Guevara, 2022)

En nuestro pais Ecuador el encargado de velar que se cumpla con la calidad de la Educacion
Superior tanto publica como privada es el CACES el cual realiza las respectivas evaluaciones
de todas las instituciones educativas ,este tiene consigo para esta evaluacion algunos ejes
tematicos lo cual estd enfocado en el 4rea de docencia , vinculacion con la sociedad y la
investigacion lo cual deben de cumplir con ciertos parametros para tener la debida

acreditacion de dicha institucion educativa (Orozco, Jaya, Ramos, & Guerra, 2020).

La realidad problemadtica parte de la insatisfaccion de los estudiantes por parte de los
servicios brindados en las instituciones educativas. El estudio reviste importancia social
puesto que mediante este articulo las universidades van a conocer los factores y dimensiones
que determinan la calidad del servicio en las instituciones de educacion superior escogidas
para este estudio , y desde el punto de vista tedrico, este tema es relevante porque permitira
sistematizar y analizar las metodologias empleadas en la literatura cientifica para evaluar la
calidad del servicio brindado en las entidades de educacion superior , esto contribuye al
fortalecimiento del conocimiento académico en el campo de la gestion educativa y de la
calidad, sirviendo como base para futuras investigaciones o para el disefio de estrategias

institucionales orientadas a la mejora continua.

Materiales y métodos
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Esta investigacion se enmarca en un enfoque cualitativo con un disefio interpretativo,
sustentado en una exhaustiva revision bibliografica sistematica como método principal para
la recopilacion y andlisis de la informacion. El objetivo fue Examinar los factores y
dimensiones que determinan la calidad del servicio en las instituciones de educacion superior
, considerando su impacto en la satisfaccion estudiantil , para ello, se consultaron fuentes
académicas especializadas disponibles en bases de datos como Scopus, Scielo, Redalyc ,
Dialnet y Google Scholar de los cuales se tomaron en consideracion 10 , de los ultimos 5
afos, por ajustarse en mayor grado al tema de analisis. La revision se realizé en los idiomas
espafiol, inglés con los siguientes términos de busqueda: calidad de servicio en la educacion
superior, Aseguramiento de la calidad universitaria, gestion de la calidad universitaria, entre

otros .
Criterios de inclusion:

a) Se incluird todas las investigaciones a nivel mundial las cuales se encuentren en las bases

de datos Scopus, Scielo, Redalyc , Dialnet y Google Scholar.

b)Se incluira todas las investigaciones realizadas a partir del afio 2020

¢) Se incluird investigaciones realizadas tanto en idioma espafiol

Criterios de exclusion:

a) Investigaciones las cuales hayan sido elaborados en afios menores al 2020

b) Investigaciones que no se encuentren en las bases de datos Scopus, Scielo, Redalyc ,

Dialnet y Google Scholar.
¢) No se tomara en cuenta a Investigaciones que estén en otros idiomas que no sean espaiol
d)No se tendra en cuenta articulos los cuales no se tenga acceso completo a los mismos

Se expone a continuacion, el diagrama de flujo PRISMA /Grafico 1), el cual ilustra las fases
de la seleccion y exclusion de articulos , junto con las razones especificas que justificaron la

exclusion de determinados articulos.
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Grafico 1.

Diagrama de flujo Prisma

Registros identificados en bases de datos

n =50

Registros identificados en otras
fuentes n = 25

Identificacion

Seleccion

Elegibilidad

Inclusion

Dentro de los estudios realizados en las entidades de educacion superior se puede observar

que la capacidad de respuesta y empatia u amabilidad por parte del personal administrativo

\4

Registros después de eliminar
duplicados n = 50

l

Registros examinados

n=45

A 4

Registros evaluados para la
elegibilidad del texto completo

n=25

Excluidos de acuerdo a los criterios de
inclusion/exclusiéon n= 35

l

Registros incluidos en la meta-
sintesis n = 10

\ 4

Registros rechazados por texto
incompleto

n=15

Resultados

de dichas instituciones es la mayor causa de queja por parte de los estudiantes

En esta seccion, se presenta un analisis exhaustivo de las investigaciones cientificas

relevantes, con el proposito de conocer los factores y dimensiones que determinan la calidad
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del servicio en las instituciones de educacion superior en el Ecuador , considerando su

impacto en la satisfaccion estudiantil.

Tabla 1 .Articulos incluidos en la revision sistematica.

escolares  de
una institucion
de educacion
superior
mexicana: la
vision de los
estudiantes

modelo de calidad de

Servqual; aqui se
evalud cinco
dimensiones:
elementos tangibles,
confiabilidad,
capacidad de

respuesta, seguridad y
empatia.

N Autor(es) y Titulo de la Factores y Conclusiones
Afo Investigacion dimensiones a
valorar

1 Portocarrero et al | Evaluacion del | Las Dimensiones | Se pudo
.(2020) impacto de la | valoradas fueron | evidenciar la
acreditacion de | social,  econdémico, | inequidad que
alta calidad en | financiero y  de | existe con
las gestion relacion a la
instituciones asignacion de
publicas de recursos a las

educacion instituciones
superior de publicas , las

Colombia instituciones
acreditas, con
relacion a las que
no tienen esta
categoria, reciben
el 50% de los
aportes por parte
del estado lo cual
genera una mayor

productividad
con relacion a los

recursos
humanos.

2 Patron (2021) Calidad y | Los autores utilizaron | Los servicios que
satisfaccion de | el instrumento | brinda la
los  servicios | Servperf basado en el | institucion son de

adecuada calidad,
con relacion a la
percepcion de que
tuvieron

estudiantes. Las
dimensiones las
cuales  tuvieron
una  puntuacion
baja esta entre la
capacidad de
respuesta, tiempo
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de espera vy
empatia, por parte
del personal que
elabora dentro de

(2023)

satisfaccion de
los servicios
universitarios
online en
tiempos
emergentes

el cual se evaluo las
dimensiones
relacionadas con los :
elementos tangibles,
la confiabilidad,
capacidad de
respuesta, seguridad y
la empatia

la institucion
universitaria
3 (Fuentes Duran, | Evaluacion de | Se utilizéd la | Las dimensiones
2021) la calidad del | herramienta que tenian mas
servicio SERVPERF para | efecto sobre la
estudiantil en | valorar el nivel de | satisfaccion
la carrera de | satisfaccion y | fueron la
Derecho de una | experiencia mediante | Tangibilidad y la
Institucion de | la estimacion de la | Empatia
Educaciéon tangibilidad,
Superior fiabilidad, capacidad
publica de | de respuesta,
Guayaquil seguridad y empatia.
4 Garcia et al. | Calidad de | El  criterio  mas | Los hallazgos
(2022) servicio en | significativo en la | evidencian que las
educacion calidad de servicio | estas instituciones
superior es la percepcion y | deben tomar en
complementariamente | cuenta las
la  satisfaccion vy | variables:
expectativa en el | expectativa,
cliente percepcion y
satisfaccion de los
usuarios en los
servicios
ofrecidos , se tuvo
como conclusion,
la importancia del
manejo de estas
variables en las
organizaciones de
educacion
superior
5 Alarcon et al . | Evaluacion dela | Modelo Servqual; en | Al respecto, se

aprecia que los
estudiantes tienen

una mayor
insatisfaccion en
la atencion

recibida por parte
del personal de
secretaria de la
institucion .
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6 Carrillo et al. | La Calidad Del | E1  ambiente, el | Se descubrieron
(2023) Servicio servicio del personal | fuertes
Las docente en cuanto a la | correlaciones
Instituciones docencia impartida, | positivas entre la
De Educacion | trato 'y apariencia de las
Superior: motivacion entre otros | instalaciones
Anclaje fisicas y el
base ambiente
garantizar agradable del
resultados campus, asi como
idoneos entre los
ambientes
atractivos del
salon de clases y
un ambiente
propicio para el
aprendizaje
7 (Piscoche Lino | Calidad Aqui se  valor6 | Se concluye que
& servicio y la | mediante 2 variables, | los usuarios
Huamanchumo | satisfaccion del | con nueve | sienten
Venegas, 2024) | estudiante dimensiones 'y 34 | satisfaccion  por
una items con relacion a la | los servicios
universidad Calidad del servicio | percibidos. En la
privada fueron los Elementos | dimension
tangibles  Fiabilidad | elementos
,Capacidad de | tangibles estos
respuesta ,Seguridad | estudiantes
y Empatia y con | manifiestan
relacion a la | sentirse
Satisfaccion satisfechos en el
estudiantil fue: | lugar 'y el
Ensefanza- ambiente  donde
aprendizaje , la | reciben clases , en
Organizacion fiabilidad se
académica , el | determind que

Contenido curricular
la  Autorrealizacion
por conveniencia.

hay una relacion
positiva con lo
preguntado , en la
capacidad de

respuesta los
estudiantes

manifestaron que
son atendidos
oportunamente
en la dimension
seguridad
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manifestaron
encontrarse
satisfechos con el
cuerpo docente |,
en la dimension
empatia se logro

evidenciar  que
existe relacion
positiva , los
estudiantes
manifiestan
satisfaccion con la
destreza de
poseen los
docentes para
poder
comprenderlos
ante algun
problema .
8 Pena et al Calidad de | El primer instrumento | Se evidenci6 una
(2024) servicio y | valoro : competencia | relacion positiva
satisfaccion del | del cuerpo docente, | entre las  dos
usuario en | organizaciéon de la | variables de
estudiantes de | ensefianza, estudio: calidad de
posgrado  de | comunicacion, servicio y
una actitudes y | satisfaccion  del
Universidad comportamientos del | usuario.
Publica de | cuerpo docente,
Lima instalaciones y
equipamientos,
evaluaciones y
efectividad de los
procesos
administrativo
El segundo ha sido
distribuidos en cinco
escalas
independientes:
confianza, empatia,
capacidad de
respuesta,
accesibilidad y
aspectos tangibles.
9 (Matamoros Calidad de | Las dimensiones del | Los resultados
Echeverria & | servicio y | modelo Servperf | evidencian un
satisfaccion del | estimadas son: | nivel medio de

https://magazineasce.com/
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Bravo Acosta, | usuario en la | Fiabilidad, calidad de servicio
2025) gestion de | Capacidad de | que representa un
entidades respuesta, Seguridad, | 55%,
publicas  del | Empatia y Bienes | comprobandose
sector tangibles, sobre cada | una  correlacion
educativo una de las cuales son | positiva
incluidas  preguntas | moderada  entre
en escala Likert de | ambas variables
cinco niveles, (0,568), donde la
dimension
tangibilidad
muestra la mayor
correlacion
(0.680)  seguida
por la empatia
(0.584). S donde
la dimension
tangibilidad
muestra la mayor
correlacion
(0.680)  seguida
por la empatia
(0.584). S
10 Bravo et al Calidad del | Se utilizo el modelo | Los resultados
(2025) servicio 'y su | SERVQUAL, el cual | reflejaron una
impacto en la | permiti6 medir las | tendencia positiva
satisfaccion expectativas 'y la|en indicadores
estudiantil en | experiencia existente | como la
una facultad | de los estudiantes en | preparacion  de
universitaria cinco dimensiones | docentes,
claves: fiabilidad, | confiabilidad en
capacidad de | los métodos de
respuesta, seguridad, | evaluaciéon y el
empatia y | trato del personal
tangibilidad. administrativo.

Asi  mismo, se
identificaron areas
con margen de
mejora, como la

actualizacion de
laboratorios y
tramites
administrativos.
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Discusion

El estudio de los trabajos presentados en la tabla 1 revela que la calidad del servicio en las
entidades de educacion superior evidencian la importancia de evaluar este concepto desde
diversas dimensiones asociadas al modelo SERVQUAL o SERVPERF, tales como
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La mayoria de los
estudios emplean instrumentos estandarizados para medir la satisfaccion de los estudiantes y
su percepcion sobre los servicios institucionales lo cual concuerda con los autores Fontalvo
et al. (2020) los cuales mencionan que en la actualidad las instituciones de educacion superior
han puesto como prioridad buscar la satisfaccion de sus estudiantes ante los servicios
brindados y para esto utilizan modelos de calidad los cuales les ayudan a implementar

estrategias para mejorar €sos Servicios.

Por otra parte Colombia, Portocarrero et al. (2020) destacan las inequidades en la
distribucion de recursos entre universidades acreditadas y no acreditadas, sefialando que la
acreditacion influye en la productividad institucional lo cual concuerda con los autores
Marquez et al. (2021) en su investigacion Titulada Evaluacion de la Inclusion en Educacion
Superior en donde se efectud una revision bibliografica exhaustiva y se realizo la validacion
de indicadores mediante 18 expertos utilizando el método Delphi, de los cuales se escogieron
30 indicadores los cuales estan agrupados en seis dimensiones las que hacen referencia al
acceso equitativo, la cultura institucional, el aprendizaje centrado en el estudiante el bienestar
la participacion, movilidad y empleabilidad y logro académico. Tuvo como conclusion que
existe situaciones de desigualdad universitaria, y debilidad del del mismo a la hora de

atender, de manera eficaz, a la diversidad de su alumnado.

Por otra parte los autores Patron (2021) y Fuentes Duran (2021) aseguran que las dimensiones
empatia y la capacidad de respuesta de todo el personal son cruciales en la percepcion de
calidad recibida , en relacion a esto Garcia et al. (2022) en su estudio menciona la relevancia
del estudio de las variables de expectativa, percepcion y satisfaccion en la gestion
universitaria, en otro estudio realizado Durante la educacion virtual los autores Alarcon et al.
(2023) en su estudio realizado dejan en evidencia la insatisfaccion de los estudiantes en la
atencion administrativa recibida mientras que Carrillo et al. (2023) subrayan la importancia

de la influencia del ambiente fisico y docente en el aprendizaje.
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Para finalizar los autores Piscoche Lino y Huamanchumo (2024) y Pena et al. (2024) en sus
estudios concuerdan que hay una relacidon positiva entre calidad del servicio y satisfaccion
estudiantil, enfatizando en la importancia de la confianza y empatia de los docentes. Por su
parte, Matamoros y Bravo (2025) determinaron en su estudio una correlacion moderada entre

ambas variables, siendo la tangibilidad y la empatia las mas influyentes .

En conclusion de puede mencionar que estos estudios evidencian que la calidad del servicio
en las instituciones de educacion superior no solo va a depender de los recursos materiales,
sino también de los recursos humanos, y organizacionales los cuales van incidir de manera

directa en la satisfaccion y experiencia de la comunidad estudiantil .

Conclusiones
La revision sistematica demostro que los estudios revisados coinciden en que los estudiantes
valoran principalmente la empatia, la capacidad de respuesta, la tangibilidad y la fiabilidad
de los servicios, dimensiones que inciden directamente en su percepcion de calidad y en su

nivel de satisfaccion.

Por otra parte también se evidencia que, aunque existe una tendencia positiva en la
percepcion de la calidad de los servicios, persisten desafios en aspectos administrativos,
tecnologicos e infraestructurales que requieren atencion prioritaria. La evidencia demuestra
que la calidad no depende exclusivamente de los recursos materiales, sino también de la

interaccion humana, la empatia del personal y la eficacia de los procesos institucionales.

En conclusidn, la calidad del servicio brindado por las instituciones de educacion superior
debe concebirse como un proceso integral, dindmico y participativo que involucre a toda la
comunidad estudiantil . Fortalecer la cultura de evaluacion, promover la formacion continua
del personal y garantizar condiciones adecuadas de ensefianza-aprendizaje permitira elevar
la satisfaccion estudiantil y consolidar instituciones mdas competitivas, inclusivas y

sostenibles en el tiempo.
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