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Resumen 

 

La presente investigación guarda como punto neurálgico la evaluación de la percepción de la 

calidad del servicio del departamento de registro que tienen los estudiantes de postgrado de la 

UAPA, sede Santiago de los Caballeros. El estudio inició con la observación y el análisis 

situacional del área en cuestión, dentro de la alta casa de estudios. Se escudriñaron propuestas 

que mejoraran la percepción de las partes interesadas. Como instrumento de evaluación se 

escogió la escala Servqual en su versión Servperf, la cual fue adaptada y modificada en 

coherencia con las necesidades de este escrutinio, para adquirir los elementos más oportunos 

y llevar a cabo una descripción de la percepción de los clientes internos (estudiantes de 

postgrado) y su pertinente relevancia. Se hizo el ejercicio de llegar a conclusiones, donde se 

han evidenciado fortalezas como: la buena percepción que tienen los participantes, respecto a 

las instalaciones físicas que utiliza registro y la presencia de su personal de atención, así 

como oportunidades de mejora en aspectos como las garantías de los servicios y la empatía. 

Seguido se determinaron recomendaciones que abarcan iniciativas de motivación a los 

colaboradores del departamento, formación y evaluación en aras de generar un impacto 

positivo en el servicio, así como en todos los públicos de la comunidad universitaria. 

Además, se realizó un detalle de las bases bibliográficas que sustentan la relevancia de esta 

tesis.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



CONCLUSIONES 
 

Esta investigación dirigida a evaluar la percepción de la calidad del servicio del 

Departamento de Registro que tienen los estudiantes de postgrados de la UAPA, sede 

Santiago de los Caballeros, seguidamente se exponen las conclusiones más eximias de 

cada uno de los objetivos formulados en este estudio. 

 
El instrumento de evaluación ha permitido la obtención de resultados relevantes, 

sobre los cinco objetivos específicos. Se recoge la opinión de los estudiantes de la 

universidad en los campos de las percepciones que giran en torno a las dimensiones: bienes 

tangibles, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatía. 

 
En relación al objetivo: Determinar la capacidad con la que cuenta el departamento 

de registro de UAPA, sede Santiago de los Caballeros, para administrar sus recursos 

tangibles, se comprobó que la universidad tiene gran fortaleza en las instalaciones físicas y 

buena presentación de sus colaboradores, pues así lo perciben los encuestados. Aunque se 

detectó oportunidades de mejora, en lo que se refiere a la percepción de la modernidad de los 

equipos y en los horarios de actividades del área. 

 
En cuanto al objetivo de analizar la consistencia y la fiabilidad del desempeño del 

servicio del departamento de registro de UAPA, sede Santiago de los Caballeros, se 

determinó que el departamento cuando promete algo en un tiempo específico lo cumple. 

También se diagnosticó la necesidad de que el departamento cultive más el sincero interés 

por resolver las situaciones y problemas que se les presentan a los estudiantes. 

 
Además, se evidencia que el departamento debe mejorar el desempeño de sus 

servicios de manera correcta a la primera vez, de igual forma se percibe que el área debe 

acrecentar su interés de proporcionar sus servicios en la oportunidad que promete hacerlo, 

y eficienciar la comunicación a los participantes respecto a cuándo se van a desempeñar los 

servicios. Sobre el objetivo de estimar qué tan eficiente es la capacidad de respuesta del 

 



 
departamento de registro de UAPA, sede Santiago de los Caballeros, para brindar sus 

servicios a la hora señalada, se detectó oportunidad de mejora respecto a la prontitud de los 

servicios ofrecidos por el personal. 

 
Otro aspecto donde se pudiera poner más esmero, es que una buena parte de los 

encuestados perciben que los empleados están muy ocupados para atenderle y no le inspiran 

suficiente confianza. Continuando con el objetivo de determinar el nivel de garantía que 

ofrece el departamento de registro de la UAPA, sede Santiago de los Caballeros, al momento 

de brindar sus servicios, el estudio refleja que se debe poner ahínco en cómo los participantes 

perciben las garantías cuando reciben servicios por parte del personal de atención. 

 
Por último, en cuanto al objetivo de examinar la capacidad del departamento de 

registro de la UAPA, sede Santiago de los Caballeros, para colocarse en el lugar del cliente, 

se comprobó que el departamento brinda atención individualizada, pero se encontraron 

oportunidades de mejoras en la percepción de los estudiantes relacionados a la preocupación, 

interés y entendimiento de sus necesidades específicas. 

 
Se debe enfatizar que esta investigación logró los resultados esperados, al poderse 

evaluar la percepción de la calidad del servicio del departamento de registro que tienen los 

estudiantes de postgrado de la UAPA, recinto Santiago de los Caballeros. Esta evaluación de 

la percepción de la calidad fue el objetivo principal de este estudio. 
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