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Resumen

Introduccién: La evaluacién de la calidad universitaria es un proceso continuo que busca la excelencia de los elementos
tangibles e intangibles, en relacion a si en cantidad y calidad estos recursos son adecuados para la satisfaccion de las
actividades cotidianas de la institucion. Objetivo: Evaluar la satisfaccion de la calidad de los servicios brindados por la
Unidad de Matriculacién, Movilidad y Graduacién (UMMOG) en la Facultad de Ciencias Quimicas y de la Salud, de la
Universidad Técnica de Machala. Materiales y Métodos: Estudio cuantitativo, descriptivo y transversal. La poblacién de
estudio estuvo conformada por estudiantes que pertenecen a la Facultad de Ciencias Quimicas y de la Salud. La muestra fue
seleccionada a través de un muestreo probabilistico obteniendo un total de 281 estudiantes encuestados. La recopilacion
de datos fue a través de una encuesta realizada por los autores y validada a criterio de expertos, para el andlisis de los datos
se utilizé tablas de frecuencia y porcentaje de las variables demogréficas y del nivel de satisfaccion mediante el programa
SPSS version 15. Resultados: Se determiné que el 60,5 % de los estudiantes encuestados califican de regular la atencién
brindada por la UMMOG. El 51,6 % de los participantes no consideran adecuada la infraestructura del departamento.
Respecto a la matriculacién el 40,57 % de la muestra estudiantil mencionan que dicho proceso es regular. Conclusién: La
mayoria de los estudiantes califica la atencion de la Unidad de Matriculacién, Movilidad y Graduacién como regular y
mala, es decir, existe un bajo nivel de satisfaccién en cuanto a este aspecto; y entre los factores que influyen en la calidad
de la atencién y servicios que brinda la UMMOG son el trato que ofrece el personal, horarios de atencién, tiempo en que
demoran en dar resolucién a peticiones, proceso de matricula e infraestructura.
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Abstract

Introduction: The evaluation of university quality is a continuous process that seeks excellence of tangible and intangible
elements, in relation to whether in quantity and quality these resources are adequate for the satisfaction of the daily
activities of the institution. Objective: To evaluate the satisfaction of the quality of the services provided by the Enrollment,
Mobility and Graduation Unit (UMMOG) in the Faculty of Chemical and Health Sciences of the Technical University
of Machala. Materials and Methods: Quantitative, descriptive and cross-sectional study. The population consisted
of students belonging to the Faculty of Chemical and Health Sciences. The sample was selected through probabilistic
convenience sampling, giving a total of 281 students surveyed. Data collection was through a survey conducted by the
authors and validated by expert criteria. For data analysis, frequency and percentage tables were used for demographic
variables and the level of satisfaction using the SPSS software version 15. Results: It was determined that 60.5% of the
students surveyed rated the attention provided by the UMMOG as fair. 51.6% of the participants do not consider the
infrastructure of the department to be adequate. Regarding enrollment, 40.57% of the student sample mentioned that this
process is regular. Conclusion: Most of the students rate the attention of the Enrollment, Mobility and Graduation Unit
as regular and bad, that is, there is a low level of satisfaction in this aspect; and among the factors that influence the
quality of the attention and services provided by the UMMOG are the treatment offered by the staff, attention schedules,
time taken to resolve requests, enrollment process and infrastructure.

Key words: quality, students, satisfaction, enrollment.
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1 Introduccion

A lo largo de la historia, desde que la calidad empe-
70 a jugar un papel fundamental en la organizacion, su
concepto ha ido modificandose, adquiriendo diferentes en-
foques conforme los autores plantearon sus concepciones.
Algunos de los principales exponentes de la calidad fueron
Edwards Deming y Joseph Juran, el primero la define como
un proceso que consiste en transformar las expectativas y
necesidades del cliente en caracteristicas cuantificables y
medibles, de forma que permitan desarrollar un producto
o servicio que satisfaga al usuario.' Por otro lado, Juran la
describe como la capacidad de responder a las necesidades
del uso del producto, en donde este producto no debe tener
defectos.” Existen diferentes formas de medir la calidad de
servicio como ejemplo el Modelo de Calidad del Servicio
de Gronroos en donde expresa que se debe evaluar cudl es
la percepcion que tiene el usuario con respecto al servicio
brindado, tomando en cuenta las siguientes dimensiones:
calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa.’

En las dltimas décadas, la calidad se ha convertido en
una prioridad para todas las empresas, logrando alcanzar
mayores resultados y beneficios dentro de sus organiza-
ciones. Sin embargo, su aplicacion también tiene un gran
interés por parte de las Universidades, ya que la calidad
también juega un papel importante para que las funciones,
servicios y el proceso de ensefianza-aprendizaje de los uni-
versitarios sea 6ptimo y favorable.* A nivel mundial, entre
los indicadores mds utilizados en el 4mbito universitario
se encuentran proceso de ensefianza y educacion (5,21 %);
bibliotecas y fondos documentales, atencién a estudiantes y
educacién integrada, personal académico (3,64 %); estruc-
tura y plan de estudios, direccién/gestion (3,13 %).>

Investigaciones han evidenciado que en las unidades
administrativas no siempre brindan atencién de calidad, en
un estudio realizado en Pert en la Universidad Nacional del
Altiplano por Gonzales, describe que el 79 % de los estu-
diantes universitarios perciben que la calidad de servicio es
regular, 21 % es baja y ningtn estudiante considera que la
atencién es de buena calidad.® Asi mismo en la Universidad
Tecnoldgica del Perd en una investigacion realizada por
Mifiano y Nufez el 42.3% de los alumnos se encuen-
tran parcialmente insatisfechos en la atencién recibida.’
A nivel nacional en un trabajo realizado en las diferentes
universidades de la ciudad de Guayaquil por Anchundia, se
evidencia que solo el 7% de los estudiantes se encuentran
totalmente satisfechos con el proceso de matricula.®

En Ecuador, a partir del 2009 se realizan las respec-
tivas acreditaciones institucionales, donde evalian que el
funcionamiento, organizacién y programas académicos que
se ofertan sean de calidad, proceso que es llevado a cabo
por el Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior (CACES). De tal forma que, los miem-
bros directivos de las instituciones buscan implementar y
cumplir con los indicadores y pardmetros propuestos por el
CACES, con el fin de aprobar la evaluacion universitaria,
mejorando los procesos administrativos.” A su vez que

brinda elementos a las instituciones para su mejoramiento
continuo de forma que garantiza condiciones de calidad
basicas para los estudiantes ecuatorianos.'? Hasta el afio
2019 han sido acreditadas 52 universidades a nivel nacional
por dicho organismo.

La calidad de la Educacién Superior es un tema de
gran relevancia en el Ecuador, es por esta razén que la
evaluacion de la calidad de las Universidades es un proceso
continuo que busca la excelencia educativa, no solo de los
elementos tangibles como infraestructura y equipos, sino
también en el personal docente y administrativo en relacion
a si en cantidad y calidad estos recursos humanos son
adecuados para la atencidn de las actividades cotidianas de
la institucién.!!

Ademads, se debe tener en cuenta que la calidad en los
servicios es denominada como un requisito indispensable
para la competitividad, ya que es evidente que los clientes,
en este caso los estudiantes, evaldan frecuentemente las ex-
periencias recibidas. En el cual las universidades se deben
enfocar en elementos indispensables, es decir, cobertura
de servicios, satisfaccién y la eficiencia de procesos. La
satisfaccion estudiantil es aquel indicador que permitird
el mejoramiento del rendimiento institucional, y se define
como la satisfaccion que experimentan los estudiantes por
sentir que sus expectativas académicas se encuentran total-
mente cubiertas, ademas de las actividades que desarrolla
la institucién para atender sus necesidades educativas.'?

Cabe destacar que un factor importante dentro de la
evaluacién de los servicios brindados por una Instituciéon
de Educacién Superior, es la agilizacién de los diferentes
procesos administrativos, especialmente aquellos relacio-
nados directamente con el estudiantado como, por ejemplo,
el proceso de matriculacién. En la Universidad Técnica de
Machala, el departamento encargado de dichos procesos
es la Unidad de Matriculacién, Movilizacién y Graduacién
(UMMOG); por esta razén el presente estudio tiene como
objetivo evaluar la satisfaccion de la calidad de los servicios
brindados por la UMMOG a la poblacién estudiantil, no
sOlo para conocer el grado de satisfaccion sino también para
determinar qué factores influyen en la calidad de atencién.

2 Materiales y métodos

El presente estudio es de enfoque cuantitativo, de alcan-
ce descriptivo y de tipo transversal. La poblacién estuvo
conformada de 2562 estudiantes que pertenecen a la Facul-
tad de Ciencias Quimicas y de la Salud de la Universidad
Técnica de Machala. El tamafio de la muestra se calculd
mediante el programa estadistico Epi Info de acceso libre
mediante la férmula de proporciones utilizando un 95 %
de nivel de confianza, un margen de error del 5% y una
proporcidn del 29 %, obteniendo un total de 281 estudiantes
encuestados La muestra fue seleccionada a través de un
muestreo probabilistico.

El instrumento de recoleccion de datos utilizado fue una
encuesta elaborada por los autores y validada a criterios de
expertos, la cual estd constituida por 16 preguntas de opcién
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multiple divididas en 6 secciones: 1) datos demograficos;
2) atencién a usuarios; 3) resolucion de peticiones; 4)
infraestructura; 5) servicio de matriculacién y 6) gestion de
turnos. La aplicacién de la encuesta se realizé a través de
Formularios de Google. Para el andlisis estadistico de los
datos se utilizé el programa SPSS versién 15, que permitio
el ingreso y estudio de variables.

3 Resultados

La muestra estuvo conformada por 218 mujeres y 63
hombres que forman parte de las diferentes carreras que
posee la Facultad de Ciencias Quimicas y de la Salud,
predominando la carrera de enfermeria con un 75,1 % y con
una edad de 17 a 22 afios correspondiente al 77,2 % (Tabla

1.

Tabla 1: Distribucion de los datos demograficos

ITEM Frecuencia Porcentaje
SEXO Femenino 218 77,6%
Masculino 63 22,4%
Total 281 100%
EDAD 17 a 22 afios 217 77,2%
23 a 28 afios 60 21,4%
29 0 mas 4 1,4%
Total 281 100%
CARRERA Bioquimica y Farmacia 22 7,8%
Enfermeria 211 75,1%
Ingenieria en Alimentos 10 3,6%
Ingenieria Quimica 11 3,9%
Medicina 27 9,6%
Total 281 100%

Tabla 2: Reactivos correspondientes: Atencién a los usua-
rios

ITEM Frecuencia Porcentaje
¢Coémo califica la atencion Buena 90 32%
de la UMMOG ante una Regular 170 60,5%
solicitud? Mala 21 7,5%
Total 281 100%
¢las personas que se Siempre 114 40,6%%
encuentran en la UMMOG A veces 157 55,9%
siempre son respetuosas y Nunca 10 3,6%
amables con usted? Total 281 100%
¢Le ha generado confianza Si 195 69,4%
la atencién recibida por No 86 30,6%
parte del personal? Total 281 100%
¢Considera usted que le Si 142 50,5%
horario de atencién de la No 17 6%
UMMOG es adecuado? Deberia ser modificado 122 43,4%
Total 281 100%
Si se presente un problema Si 228 81,1%
o usted necesita ayuda, ¢cLa No 53 18,9%
UMMOG est4 dispuesta a Total 281 100%
ayudarlo?
¢Por cudl de los siguientes Proceso de matricula 216 76,9%
servicios prestados por la Proceso de homologacion 32 11,4%
UMMOG se ha sentido Gestion de turnos 136 48,4%
insatisfecho por la atencién?  Certificacién de notas 64 22,8%
Cambio de paralelo 32 11,4%
Anulacién de matricula 21 7,5%
Retiro de asignatura 15 5,3%

En la tabla 2, sobre la atencién a usuarios se destaca que
el 60,5 % de los estudiantes consideran que la calidad de

atencion es regular. Adicionalmente el 55,9 % menciona no
siempre recibir un trato amable; cabe destacar que dentro
de los procesos con los que los universitarios se sienten
mas insatisfechos predomina el proceso de matricula con
un 76,9 %.

Con respecto a la resolucion de peticiones, los estudian-
tes indicaron que la UMMOG siempre estd dispuesta a dar
una solucién, sin embargo, en relacién al tiempo en que
demoran en dar una respuesta, el 56,9 % de los encuestados
no lo consideran adecuado.

Tabla 3: Reactivos correspondientes: Resolucién de Peti-
ciones

ITEM Frecuencia Porcentaje
(El personal de la UMMOG Si 237 84,3%
les ha dado solucién a sus No 44 15,7%
peticiones? Total 281 100%
¢Cuénto tiempo adicional al 1-2 dias después 124 44,1%
periodo estipulado en pedir 3-4 dias después 109 38,8%
una solicitud se tardé la 5 dias o mas 48 17,1%
entrega del mismo? Total 281 100%
¢Considera usted apropiado Si 121 43,1%
el tiempo en que demora la No 160 56,9%
UMMOG en dar solucién asus Total 281 100%

peticiones?

Otro de los aspectos importantes sobre la calidad es la
infraestructura, en donde el 51,6 % de los estudiantes indi-
caron considerar que las instalaciones no eran adecuadas,
principalmente vinculado a que la oficina administrativa es
pequeia (72,2 %). (Tabla 4)

Tabla 4: Reactivos correspondientes: Infraestructura

ITEM Frecuencia Porcentaje
¢Considera usted que ~ Si 136 48,4%
las instalaciones de la  No 145 51,6%
UMMMOG son Total 281 100%
adecuadas y
cémodas?

En caso de que su Oficina administrativa pequefia 130 72,2%
respuesta sea No, Sin aire acondicionado 14 7,8%
sefiale qué Poco mobiliario 103 57,2%
deficiencias poseen Otras 40 22,2%
las instalaciones Total 281 100%

Continuando con el servicio de matriculacion, se evi-
dencia que el 40,6 % de los estudiantes consideran que
la calidad del proceso de matricula es regular. En razén
al tiempo en que los estudiantes demoran en completar
el mismo, un dato significativo corresponde a un tiempo
mayor de 60 minutos (54,4 %), se podria relacionar con
algunos inconvenientes durante el proceso principalmente
el colapso de la plataforma (82,9 %) tal como se observa en
la Tabla 5.
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Tabla 5: Reactivos correspondientes: Servicio de Matricu-
lacion

ITEM Frecuencia Porcentaje

¢ Cémo consideraria Excelente 19 6,8%
actualmente la calidad Bueno 97 34,5%
del proceso de Regular 114 40,6%
matricula? Malo 51 18,1%

Total 281 100%
¢Cuanto tiempo tarda 15 minutos 30 10,7%
usted en completar el 30 minutos 61 21,7%
proceso de matricula 60 minutos 37 13,2%
online? Mas de 60 minutos 153 54,4%

Total 281 100%
¢Cudles de los Cupos no disponibles 175 62,3%
siguientes No se genera la orden de pago 48 17,1%
inconvenientes ha Colapso de plataforma 233 82,9%
tenido usted al Retraso en la validacion 77 27,4%
momento de Problemas con la aprobacién 11 3,9%
matricularse? de asignaturas

Otros inconvenientes 56 19,9%
La oficina Siempre 50 17,8%
administrativa de la Algunas veces 209 74,4%
UMMOG posee las Nunca 22 7,8%
habilidades de Total 281 100%

procesar los
problemas de los
estudiantes durante la
matriculacion

Referente a otro de los servicios de UMMOG que es
la gestion de turnos, el 58,7 % de los usuarios opinan
que los turnos generados durante la matriculacién no son
suficientes. Y el 56,9 % indicaron que no se respeta el orden
de los turnos generados en el sistema.

4 Discusion

De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede deter-
minar que el 60,5 % del total de encuestados mencionaron
que la calidad de atencién ante una solicitud es regular;
7,5% es malo y el 32% es bueno; comparando con un
estudio realizado en la Universidad Técnica de Babahoyo
por Feijoo y Terranova, identificaron que la calidad de la
atencion ante las mismas circunstancias fueron 45 % malo,
37 % regular y el 18 % bueno," adicionalmente en una
investigacién elaborada por Gonzales en la Universidad
Nacional del Altiplano describe que el 79 % de los estu-
diantes universitarios perciben que la calidad de servicio
es regular, 21 % es baja y ningin estudiante considera
que la atencién es de buena calidad.® Tomando en cuenta
los resultados es evidente que gran parte de la poblacién
estudiantil consideran que los servicios son ineficientes.
Esta insatisfaccion en cuanto a la calidad se debe a diversos
factores como: el tiempo de espera ante una solicitud, el
trato recibido, y el proceso de matricula.

Con el tiempo de espera adicional a lo estipulado ante la
respuesta de una solicitud se puede establecer que el 44,1 %
de los estudiantes recibieron respuesta ante alguna peticién
o solicitud de 1-2 dias después, siguiendo con el mismo
estudio de Feijoo y Terranova en base a sus resultados,
la misma interrogante alcanzé el 41 % para un tiempo
adicional de 3-4 dfas.!® Existe diversas situaciones por las
que el tiempo de espera puede variar, como por ejemplo
algunas solicitudes deben pasar por algunos departamentos
y se cumpla con el proceso.

En relacién al trato amable y respetuoso recibido por
parte del personal de la UMMOG se obtuvo que el 40,6 %
de los encuestados siempre han recibido un buen trato; el

55,9 % a veces y el 3,6 % nunca presenciaron tratos amables
y respetuosos, esta misma variable fue analizada por Berdu-
go Le6n en su estudio en la ciudad de Bogotd, Colombia.
Obtuvo que del total de encuestados el 61 % manifest6 que
el trato recibido siempre ha sido bueno, el 32 % a veces
y el 7% nunca; lo que contrasta con nuestro estudio, en
donde mds de la mitad de los estudiantes consideran que
se deberfa mejorar el trato.'* Dado que el trato adecuado
que reciben los usuarios siempre dard una buena impresion,
esto mejorard la calidad de experiencia percibida de los
estudiantes.

Por otra parte, se destaca que dentro de los servicios que
brinda la unidad administrativa, el proceso de matriculacién
es el mds afectado, pues el 40,6 % de los universitarios
lo califican de regular y el 34,5 % de bueno. En relacién
a la calidad del proceso de matriculacién, encontramos
a Morales Gonzdlez con su trabajo realizado en la Uni-
versidad de Guayaquil, en donde consigui6 los siguientes
datos: 26,24 % se encontraron insatisfechos y el 38,17 %
muy insatisfechos.'® El nivel de insatisfaccién en el proceso
de matriculacién lo podemos relacionar con el tiempo en
que los estudiantes demoran al llevar a cabo tal proceso
online, obteniendo que un 54,4 % demora mas de 60 min.
Continuando con el mismo estudio de Morales Gonzales,
se puede evidenciar que los resultados son similares ya
que un 61 % de los estudiantes demoran mds de 1 hora.
Por consiguiente, nuestras recomendaciones para mejorar
el proceso de matriculacion de manera més efectiva y rapida
serfan mediante la asignacién de mds dias para llevar a cabo
el mismo, en donde se asigne 2 digitos de cédula por dia, la
habilitacién de mas turnos y la asignacion de mas personal
encargado de validar las matriculas online.

5 Conclusion

La calidad de los servicios que las universidades brindan
a sus estudiantes continda siendo un tema de gran interés,
ya que la evaluacion que se haga de los mismos contribuird
a que dichas instituciones obtengan la acreditaciéon por
parte del Consejo de Evaluacidn, Acreditacién y Asegu-
ramiento de la Calidad de la Educacién Superior. De tal
manera que, tras la realizacion de la presente investigacion
en la Facultad de Ciencias Quimicas y de la Salud, se puede
resaltar lo siguiente:

Mediante la aplicacién de la encuesta a los estudiantes
se pudo observar que la mayoria califica la atencién de la
UMMOG como regular y mala, es decir, existe un bajo
nivel de satisfaccion en cuanto a este aspecto. Por lo que
es necesario tomar en cuenta que se debe innovar e imple-
mentar estrategias dentro de los servicios que brinda esta
unidad, con la finalidad de que los mismos sean eficientes,
agiles y efectivos para los estudiantes, y asi mejorar la
percepcién y valoracion que tienen con respecto al trabajo
que realiza la unidad.

Se puede determinar que existen varios factores que
influyen en la calidad de la atencién y servicios que brindan
la UMMOG, iniciando con el trato que ofrece el perso-
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nal en donde mds de la mitad de la muestra no siempre
ha recibido tratos amables y respetuosos. Asi mismo, se
evidencia una disconformidad en cuanto al tiempo en que
demoran ante las respuestas de las peticiones. De la misma
manera, indicaron en cudles de los servicios se sentian
insatisfechos que incluye: proceso de matriculas, gestiéon de
turnos y certificacién de notas que ocuparon los porcentajes
mas altos. Afiadiendo sobre la infraestructura en el que no
las consideran adecuadas y cémodas, siendo la principal
razén la falta de espacio en la oficina, ademds que tienen
pocas sillas y mesas. Y, por ultimo, el proceso de matricula
genera gran insatisfaccién, primero por el tiempo en que
los estudiantes demoran para completar el proceso y exis-
ten inconvenientes durante el desarrollo de matriculacién
principalmente el colapso de la pagina, no hay cupos para
las materias que se desea y retraso en la validacion de la
matricula.

6 Fuente de Financiamiento

Este estudio es autofinanciado.
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