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Calidad en el Servicio y Responsabilidad Social Universitaria

Dr. José Lozano Taylor!, Ing. Ana Karely Zavala Algandar?,
Dr. Ignacio Fonseca Chon®

Resumen— Las Instituciones de Educacién Superior forman a la gran mayoria de los profesionales que integran [las
empresas, creandoles gran conocimiento que posteriormente aplican en éstas. Por ello, es fundamental que la institucién
brinde calidad en los servicios que ofrece. El siguiente articulo tiene como ebjetivo principal mostrar una metodologia que
permita determinar si existe relacién entre la calidad en el servicio y la responsabilidad social universitaria, a través dq la
medicion de la percepcion que tienen los estudiantes acerca de los servicios administrativos que ofrece una universidad
puablica, asi como la evaluacién de la percepeién que tienen respecto a la responsabilidad social universitaria en eﬂ’as
dimensiones de campus responsable y participacion social; considerando ademas, otras variables como edad, género,
semestre y division académica a la que pertenecen.

Palabras clave—Calidad en el servicio, Responsabilidad Social Universitaria, Instituciones de Educacién Superior

Introduccién

Las Instituciones de Educacién Superior (IES), segin Marti et al. (2007), forman a la gran mayoria de
profesionales que integran las empresas, forjandoles conocimiento a nivel conceptual y metodoldgico que
posteriormente desarrollaran en su vida laboral. Por tal motivo, Rodriguez et al. (2011), la calidad es un aspecto
fundamental en las IES, ya que tanto los estudiantes como la sociedad requieren una formacioén profesional que
responda y se adecue a las necesidades del entorno laboral y social; por ello se puede hablar de responsabilidad
social universitaria (RSU).

De acuerdo con Vallaeys et al. (2009),-1a RSU es una politica de calidad ética del desempefio de la comunidad
universitaria (estudiantes, académicos y personal administrativo) a través de la gestion responsable de los impactos
educativos, cognitivos, sociales y ambientales que la universidad genera, en un didlogo participativo con la sociedgd
para promover el Desarrollo Humano Sostenible.

La universidad objeto de estudio, es una institucién ptblica que cuenta con una amplia historia, gran presencia
ante la sociedad y que, ademas, alberga a la mayoria de los estudiantes de la region. Los alumnos de la universidad
se consideran como parte de los grupos de interés internos que se ven impactados por las politicas de RSU y de la
calidad en el servicio (CS) que les brinda la institucién. Por esta razon, es necesario conocer la percepcion que
tienen dichos estudiantes en relacion a estos temas, para asi poder determinar si existe relacion entre estos dos
constructos y ver si las politicas de RSU influyen en la calidad en el servicio que proporciona la universidad.

Marco de referencia

A continuacion se muestra una recopilacion de las bases tedricas relacionadas con la calidad en el servicio,
diferentes modelos que existen para medirla, asi como literatura referente a responsabilidad social universitaria.

Calidad en el servicio

El concepto de calidad en el servicio, no es sencillo de describir; y esto se debe fundamentalmente a las tres
caracteristicas que posee: intangibilidad, puesto que se basa mas en experiencias y no en objetos; heterogeneidad,
variar de consumidor y fabricante; e inseparabilidad de su produccién y consumo (Parasuraman et al., 1988). Jain
Gupta (2004) y Gudlaugsson (2010) definen la calidad en el servicio como la diferencia que existe entre las
expectativas del cliente y las percepciones del servicio que le fue entregado.

De acuerdo con Atrek y Bayraktaroglu (2012) la calidad en el servicio depende de quién provee este servicio,
cuéndo, donde, como y a quién. Rehman (2013) menciona que el consumidor tiene una posicion central en la
evaluacion de la calidad del servicio; siendo éste quien la determina, Ozguven (2012), y no el fabricante o
comerciante.
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Modelos para medir la calidad en el servicio

Existen diversos modelos que permiten medir la calidad del servicio que otorgan las diferentes instituciones o
empresas, adaptandolos a los requerimientos que tengan éstas; entre ellos se encuentran principalmente los
siguientes:

Modelo SERVQUAL

Rakesh (2012) hace referencia al modelo de calidad en el servicio (SERVQUAL, por sus siglas en inglés), el cyal

mide la calidad en el servicio por medio de las dimensiones de calidad funcional, constituido por cinco factores:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La tangibilidad se refiere a las instalacion
fisicas, equipo, personal; la fiabilidad esta enfocada a la capacidad para llevar a cabo el servicio prometido, de
manera exacta, dependiendo de cada cliente; la capacidad de respuesta esta relacionada con la disposicion que se

tiene para ayudar a los clientes y proveer un servicio rapidamente; la cuarta dimension, correspondiente a seguridad,

se refiere al conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad para expresar confianza y
credibilidad; por tltimo, la empatia tiene que ver con conocer a los clientes y las necesidades que tienen, asi como
mantenerlos informados y lograr que ellos entiendan dicha informacion (atencion individual y personalizada). El
SERVQUAL consta de 44 reactivos para medir el desempefio a través de esas cinco dimensiones (pueden cambiar
en funcién del servicio analizado); 22 considerando las percepciones de los clientes y 22 las expectativas de los
mismos, utilizando una escala de Likert de siete puntos (7= fuertemente de acuerdo y 1= fuertemente en
desacuerdo).

Modelo SERVPERF

Jain y Gupta (2004) describen un modelo diferente para medir solo la calidad percibida en el servicio, sin
considerar la calidad esperada, llamado modelo de desemperio del servicio (SERVPERF, por sus siglas en inglés).
modelo SERVPERF contiene los 22 elementos iniciales del SERVQUAL, y es méas adecuado y preciso que éste
ultimo para medir la calidad en el servicio de cualquier compaiiia. El objetivo principal del modelo SERVPEREF eg
evaluar solamente las percepciones del servicio recibido por parte de los consumidores, considerando las cinco
dimensiones expuestas en el SERVQUAL (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) }
utilizando también una escala de Likert de siete puntos.

Calidad percibida y satisfaccion

De acuerdo con Zakuan et al. (2012), en ausencia de mediciones objetivas para evaluar la calidad del servicio el
una organizacion, se puede medir la calidad percibida por los clientes; la cual puede ser lograda tinicamente cuand
se conocen las expectativas de los mismos. Por ofro lado, segiin Luo y Lee (2011) la satisfaccion es el grado en el
cual los consumidores son complacidos durante su experiencia de compra. De esta forma, es posible observar
diferencias entre la calidad percibida y la satisfaccion (Parasuraman et al., 1988), ya que se puede estar satisfecho
con un servicio recibido en particular y, al mismo tiempo, sentir que este servicio no fue de alta calidad.

En este contexto, se desarrollaron los indices de satisfaccion del cliente, los cuales son indicadores que miden
calidad de los bienes y servicios en funcién de como la sientan los individuos al consumirlos (Alves y Raposo,
2004); tales indicadores proporcionan ademas, informacion respecto a los factores que influyen en la satisfaccién.
Dichos indices de satisfaccion indican una relacion de causa y efecto, al mostrar lo que origina la satisfaccion y lag
consecuencias de la misma; observandose que la calidad percibida, tanto de los bienes, como de los servicios, es u
antecedente a la satisfaccion.

Calidad en la educacion
Hoy en dia se puede observar que la educacion esta siendo comercializada, considerando a los estudiantes como
clientes; siendo la satisfaccion de éstos el principio que determina las decisiones de la institucion (Vatta y Bathara
2013). Por tal motivo, Dhanuja (2012) los alumnos son indudablemente el principal grupo de interés de las IES; e
interés y participacion que tienen dichos estudiantes en los niveles tanto interno como externo, juegan un papel m
importante para el aseguramiento de la calidad en las IES. El producto que una universidad ofrece a sus estudiante
es mucho mas que solo la ensefianza académica (Gudlaugsson, 2010); incluyendo ademas, aspectos sociales, fisicd
y morales. Por consiguiente, es vital considerar la vision que los estudiantes tienen cuando se desean implementar
mejoras en la institucion.

Algunos de los factores criticos que indican la necesidad de realizar cambios en la institucion para la mejora
continua, son los siguientes (Shah y Mayekar, 2013): métodos de ensefianza, practicas de evaluacion, recursos de
ensefianza-aprendizaje, clima del campus, habitos y actitudes, y normas éticas y culturales.

Chua (2004) propone que se interprete el concepto de calidad educativa en el panorama “entradas-proceso-
salidas ”. La calidad al nivel de entradas se relaciona con los requisitos de seleccion de los estudiantes y su
formacion al ingreso de la educacidn superior. El proceso se refiere a los métodos de ensefianza/aprendizaje;
competencia y formacion de los profesores; contenido curricular y actividades sociales y evaluacién. Las salidas s
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enfocan a la obtencion de un empleo satisfactorio y bien pagado; a la colocacion ficil en el mercado laboral y el
desempefio académico.

Cabe mencionar que no existe un concepto de calidad educativa Gnico, ya que varia, dependiendo de los
contextos institucionales y de los elementos que se analicen (Quiroz, 2007; Andién, 2007; y UNESCO, 1998); a
pesar de que se manejan muy diversas definiciones en torno a este término, diversos autores coinciden en que es (
caracter multidimensional.

Las instituciones escolares eficaces y de calidad, seglin Saraiva (2008), ven sus resultados en el desarrollo de lops

estudiantes en los aspectos cognitivos, académicos y no académicos, como las expectativas positivas, las actitudes|
que enfrentan en relacion con la escolarizacion y aprendizaje, la sociabilidad y la capacidad de trabajar en el grupg
tomar decisiones.

Responsabilidad social universitaria

La norma ISO 26000 (2010) define la responsabilidad social empresarial (RSE) como la responsabilidad de ung
organizacion ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, a
través de un comportamiento transparente y ético.

La gran diversidad de definiciones, teorias y enfoques de la RSE afectan a la comprension y aplicacién de la
responsabilidad social en las Instituciones de Educacion Superior. Las IES deben establecer relaciones con la
sociedad que les permita desarrollar y consolidar sus actividades de docencia e investigacion (Gaete, 2011).

A pesar de la complejidad de las IES, el estudio e investigacién de la RSU es mucho menor que la RSE, lo que de

acuerdo con Hill y Jones (2004) se debe a que los académicos de las universidades que estudian la responsabilidad
social en general, cuando la estudian al interior de las universidades, se concentran en lo que ensefian, mas que en
analizar los comportamientos apropiados y éticos que las IES deben alcanzar en el area de responsabilidad social.

De acuerdo con Vallaeys (2003), la RSU es una politica de mejora continua de la universidad hacia el
cumplimiento efectivo de su mision social, mediante 4 procesos: 1) gestién ética y ambiental de la institucién
(campus responsable); 2) formacién de ciudadanos conscientes y solidarios; 3) produccién y difusion de
conocimientos socialmente pertinentes; 4) participacién social en promocion de un desarrollo mas equitativo y
sostenible.

Los impactos que describe la norma ISO 26000 en su concepto de responsabilidad social, se pueden agrupar en
ambito universitario, segiin Gaete (2011):

1) Impactos organizacionales: Aspectos laborales, ambientales, de hébitos de vida cotidiana en el campus, que
derivan en valores vividos y promovidos internacionalmente o no, que afectan a las personas que trabajan en ellas
a sus familias.

2) Impactos educativos: Todo lo relacionado con los procesos de ensefianza- aprendizaje y la construccion
curricular que derivan en el perfil del egresado que se esta formando y que van a darle una forma de entender e
interpretar el mundo.

3) Impactos cognitivos: Se relaciona con las orientaciones epistemolédgicas y deontoldgicas, los enfoques tedricps
y las lineas de investigacion, los procesos de produccion y difusion del saber, que derivan en el modo de gestion del

conocimiento y en la definicidn y seleccion de los problemas de la sociedad que los grupos de investigacion
resuelven.

4) Impactos sociales: Todo lo referente a los vinculos de la universidad con actores externos, su participacién en

el desarrollo de su comunidad y su capital social, que derivan en el papel social que la universidad esta jugando
como promotora de desarrollo humano sostenible.

Metodologia
La metodologia que se seguira, es de tipo transversal correlacional, a fin de determinar la relacién entre la
calidad en el servicio y la RSU. Las actividades que se realizaran como parte de la metodologia, se observan en la
figura 1 y se describen a continuacion:
1. Definicion del modelo
Se definira el modelo de calidad en el servicio (CS) y responsabilidad social universitaria (RSU), que
permitira establecer las dimensiones y variables de la investigacion. El modelo se denominara: CS-RSU.
2. Determinacion del tamafio de muestra
Teniendo en cuenta que los grupos de de interés a considerar en el estudio son los estudiantes de la
universidad, se determinara el tamafio de la muestra para un muestreo probabilistico simple para estimar |
parametros de las variables de CS y RSU. Para determinar el tamafio de muestra, se define una
confiabilidad del 95% y un error maximo de estimacién del 5%. Para estimar la matriz de correlaciones q
utiliza el analisis de correlacion canonica se utilizard el mismo tamafio de muestra, siempre y cuando sea
suficiente para tener una muy buena estimacién de acuerdo con Comrey y Lee (1992).
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Rediserio de los instrumentos de medicién

Se redisefiaran los instrumentos para medir las dimensiones y variables de CS y la RSU. Se hara un
cuestionario para CS, adaptado del modelo SERVPERF (Marshall y Smith, 2010) y dos para RSU,
adaptados de Vallaeys et al. (2009). Con los cuestionarios de la RSU se medira la dimension y las variabl
correspondientes a: Campus Responsable (CR) y Participacion Social (PS). En todos los cuestionarios se
usard una escala de Likert de seis puntos, donde uno significa “Totalmente en desacuerdo” y seis
“Totalmente de acuerdo”. También se incluiran algunas preguntas para medir variables demograficas
correspondientes al género, edad de los alumnos, semestre y la division a la que pertenecen.

Definicion de los servicios a evaluar

Con el apoyo del Secretario Técnico de Rectoria, se solicitara a los directores de las areas de servicio que
proporcionen una lista de los servicios que solicitan con mayor frecuencia los estudiantes. En base a esta

lista de servicios preliminar, se aplicara una encuesta a una muestra piloto de 50 alumnos para determinar

los servicios que se evaluaran en la encuesta final de CS.

Envio de encuestas a estudiantes

Con el apoyo del Secretario Técnico de Rectoria, se obtendra el listado de correos electronicos de todos I
alumnos que posean una cuenta institucional; y se les enviara una encuesta en la que se les solicitaran dat
generales y los cuestionarios de “Calidad en el servicio”, “Campus responsable” y “Participacion social™.
La administracion de la encuesta se realizara con el apoyo del software LimeSurvey 2.0.

Recepcidn de cuestionarios y manejo de la informacién

Se esperara tiempo suficiente (30 a 45 dias) para recibir los cuestionarios ya contestados con la restriccion

de cumplir con el tamafio de muestra definido estadisticamente. En caso de no recibir respuesta favorable
por parte de los estudiantes por correo electrénico, se procederd a aplicar la encuesta personalmente.,
Posteriormente se exportara la informacion obtenida en las encuestas del programa LimeSurvey a Excel
para revisar y limpiar las encuestas, y luego de Excel al software SPS$S20.0 para hacer el anélisis estadisti
de los datos.

Validacion de cuestionarios y andlisis de resultados

Se aplicara la prueba Alfa de Cronbach para validar los cuestionarios. Se estimaran y analizaran los
parametros estadisticos y se relacionaran las variables de calidad en el servicio y RSU con la técnica de
andlisis de correlacion candnica, Hotteling (1936). Para facilitar y hacer posible el analisis de los datos cg
correlacién candnica, se iniciaré aplicando la técnica de los promedios de CS, RSU y variables
demograficas, para luego agregar gradualmente dimensiones y variables hasta realizar la correlacion
canonica con todas variables de CS, RSU y demogréficas.

3. Redisefio de los
instrumentos de
medicion

1. Definicién del : E> 2. Determinacion del
modelo tamafio de muestra
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4. Definicién de los
servicios a evaluar

5. Envio de encuesta
a estudiantes

6. Recepcion de
cuestionarios y manejo
de informacién

7. Validacion de
cuestionarios y
analisis de resultados

Figura 1. Metodologia propuesta.
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Comentarios finales

En las Instituciones de Educacién Superior, el grupo de interés mds importante son los estudiantes; por lo cual los

programas de calidad de la institucion deben ir orientados principalmente a los alumnos. Cabe sefialar que las IES
sélo proporcionan aprendizaje cognitivo a sus alumnos, sino que ademas, les forjan valores éticos, de
responsabilidad con el medio ambiente, asi como actitudes para desarrollarse socialmente.

Al realizar este estudio, se podra determinar si existe relacion o no entre la calidad en el servicio y la
responsabilidad social universitaria, y si esta Gltima impacta directamente en la calidad que se brinda en los servic
administrativos de la institucion, evaluado desde la percepcion de sus estudiantes.

Una vez establecida esta relacion, sera mas sencillo plantear estrategias que beneficien a la universidad, para el
logro de la calidad esperada por los estudiantes, y en consecuencia, en su satisfaccion al recibir un servicio.
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