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RESUMEN

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) ofrecen como producto a sus
estudiantes no soOlo ensefianza académica, sino también conocimiento en
aspectos sociales, fisicos y morales. Por tal motivo, la calidad que las IES ofrecen
es esencial para el desarrollo de sus estudiantes y de la sociedad en general.
Siendo los alumnos el principal grupo de interés de las universidades, la
participacion que éstos tienen en ellas es imprescindible para asegurar su calidad,
por lo que resulta muy importante conocer la vision que los estudiantes tienen de
la institucion. En este sentido, surge este proyecto de investigacion con el objetivo
de proponer estrategias de Responsabilidad Social Universitaria que permitan
mejorar la Calidad en el Servicio que brindan las areas administrativas de la
Universidad de Sonora, mediante un diagndéstico de percepcion de sus alumnos,
ya que la universidad carece de estrategias adecuadas que le impiden mejorar la
Calidad en el Servicio (CS) y la Responsabilidad Social Universitaria (RSU) de
sus alumnos; ademéas se desconocen las relaciones entre ambos constructos,
dificultando elaborar estrategias que apoyen su desarrollo.

Se muestra en este documento el desarrollo y aplicacion de una metodologia para
determinar la relacion existente entre CS y RSU, utilizando la técnica de
correlacion candnica. Mediante la aplicacion de un cuestionario para evaluar la
CS y dos para RSU (uno correspondiente a Campus Responsable “CR” y otro a
Participacion Social “PS”) enviado a todos los estudiantes que poseen correo
electrénico de la universidad, se obtuvo entre los principales resultados, que
ambas dimensiones de RSU tienen un impacto positivo en la CS, siendo CR quien
tiene una mayor relacion con dicho constructo; mientras que las variables
demograficas (género, division y semana) no tienen relaciéon con la CS. De las
dimensiones que conforman al constructo CS, la empatia resulté con una
evaluacion mas baja, seguida de seguridad y capacidad de respuesta, por lo que
se proponen estrategias basadas en los enunciados que constituyen estas
dimensiones de CS y de las calificaciones mas bajas también de los enunciados
de RSU. Asi mismo se plantean acciones a realizar para mejorar la calidad de los

servicios que se consideraron en la investigacion.



ABSTRACT

The Higher Education Institutions (HEI) offer as a product to their students not only
academic education, also knowledge in the social, physical and moral aspects.
Therefore, the quality give the HEI is essential for the development of their
students and the society in general. Students are the main interest group of
universities, so the participation they have in them is essential to ensure quality, so
it is very important to know the vision that students have about the institution. In
this sense, this research was development with the objective of proposing
strategies of university social responsibility to improve the quality of services
offered by the administrative areas of the Universidad de Sonora, with a diagnosis
of students’s perception, so that the university doesn’t have adequate strategies
to improve the Service Quality (SQ) and the University Social Responsibility (USR)
of its students; further relations between these constructs are unknown, making it
difficult to develop strategies to support their development.

This paper shows the development and application of a methodology to determine
the relationship between SQ and USR, using the technique of canonical
correlation. By applying a questionnaire to evaluate the SQ and two for USR (one
corresponding to Responsible Campus "RC" and other to Social Participation
"SP") sent to all students with e-mail from the university, was obtained from the
main results, both dimensions of USR have a positive impact on the SQ, RC still
having a closer relationship with this construct; while demographic variables
(gender, division and week) don’t have relation with the SQ. The empathy was the
dimension with a lowest score of all dimensions that include the construct SQ,
followed by security and responsiveness. So based on the statements constitute
these SQ dimensions and also on the lowest scores of USR assessments, the
strategies are proposed. Then, some actions are suggested to improve the quality

of the services were considered in this investigation.
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Introduccién

1. INTRODUCCION

Las Instituciones de Educacion Superior (IES), segun Marti et al. (2007), forman a
la gran mayoria de profesionales que integran las empresas, forjandoles
conocimiento a nivel conceptual y metodologico que posteriormente desarrollaran
en su vida laboral. Por tal motivo, de acuerdo con Rodriguez et al. (2011) la
calidad es un aspecto fundamental en las IES, ya que tanto los estudiantes como
la sociedad requieren una formacion 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 (2005), la 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 dialogo
participativo con la sociedad para promover el Desarrollo Humano Sostenible.

En este capitulo se aborda la problematica que se pretende resolver, los objetivos,
general y especificos, la hipbtesis que se desea probar durante el desarrollo de la
investigacion, seguida de los alcances y delimitaciones del proyecto, y por ultimo,

la justificacion del estudio a realizar.
1.1. Presentacion

La Universidad de Sonora (UNISON) inicié sus operaciones en octubre de 1942;
es una institucion compleja, de una amplia historia, con presencia en la sociedad
estatal y que alberga a diversos grupos de actores. El gobierno universitario es el
mecanismo a través del cual la institucion trata de formalizar, regular y coordinar
las acciones de sus integrantes, y esta conformado por 8 instancias colegiadas y
ejecutivas: Junta Universitaria, Colegio Académico, Rector, Consejo Académico,
Vicerrectores, Consejo Divisional, Directores de Division y Jefes de
Departamento.

A partir de 1991, la UNISON esta integrada por tres unidades regionales
independientes: norte, sur y centro. De estas tres unidades la de mayor peso es la

Unidad Regional Centro (URC), situada en Hermosillo, Sonora. Esta unidad
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concentra poco mas del 84% de los puestos académicos, cerca del 80% de la
matricula y el 91% de plazas de investigacion. En 2012, la URC contaba con 46
licenciaturas, 8 especialidades, 24 maestrias y 10 doctorados, con un total de 25
000 alumnos.

Los alumnos de la UNISON se consideran 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 tal motivo, se entrevisto a algunos
alumnos para conocer su opinién acerca de la calidad percibida respecto a los
servicios que ofrece la universidad, obteniéndose que existe frecuente
insatisfaccion de éstos, sobre todo cuando el servicio es solicitado en el area

administrativa.
1.2. Planteamiento del problema

La Universidad de Sonora ha presentado un bajo nivel de desarrollo de la
Responsabilidad Social (RS) en sus sistemas de gestiéon y de informacion. El
hecho de que en esta universidad no se haya dado la atencion adecuada en las
investigaciones sobre RS genera una necesidad y una oportunidad no solo por los
impactos sociales y ambientales, sino también por el papel ejemplar que debe
asumir en la sociedad, asi como en la responsabilidad que pueda tener al crear
profesionales con una alta formacion técnica pero exentos de valores sociales y
sin una verdadera percepcion del papel que han de tener las empresas en el
contexto actual y futuro.

La institucion carece de estrategias adecuadas que le impiden mejorar la RSU y
la Calidad en el Servicio de sus alumnos; ademas se desconocen las relaciones
entre ambos constructos, dificultando elaborar estrategias que apoyen su
desarrollo.

1.3. Objetivo general

Proponer estrategias de Responsabilidad Social Universitaria que tengan un
impacto positivo en la Calidad en el Servicio a través de un diagndstico de

percepcion de sus alumnos.
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1.4. Objetivos especificos

e Redisefiar y validar el instrumento de medicion de la Calidad en el Servicio
a través de la percepcion de los alumnos.

e Redisefar y validar el instrumento de medicion de la RSU a través de la
percepcion de los alumnos, en las dimensiones de: Campus Responsable y
Participacion Social.

e Evaluar la percepcion de RSU de los alumnos en cada una de sus
dimensiones y el nivel de Calidad en el Servicio.

e Determinar si existe relacion entre la Calidad en el Servicio y la RSU y
algunas variables demogréaficas.

e Proponer cdmo mejorar los servicios administrativos que se consideran en

este estudio
1.5. Preguntas de Investigacion

e ;Cudles son los servicios que presta la administracién universitaria que
tienen mayor demanda por parte de los alumnos de la unidad regional
centro?

e ¢ Existen diferencias en la percepcion que tienen las mujeres y los hombres
de la calidad en los servicios universitarios? ¢ De la Responsabilidad Social
Universitaria?

e ¢ Existen diferencias en la percepcion que tienen los alumnos de la CS y de
la RSU en funcion de la divisién académica a la que pertenecen?

e ¢ Cual dimension de la RSU tiene mayor influencia en la percepcion de los

alumnos sobre la calidad de los servicios?

1.6. Hipo6tesis

La percepcién de la Calidad en el Servicio para los alumnos de la Universidad de
Sonora, es impactada por la percepcion que éstos tienen de las actividades de
Responsabilidad Social Universitaria que realiza dicha institucion.
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1.7. Alcances y delimitaciones

Este estudio se realizara en la Universidad de Sonora, Unidad Regional Centro,
enfocandose Unicamente a los servicios administrativos mas requeridos por los
alumnos, sin incluir los servicios académicos. La evaluacion de las politicas y
actividades de CS y RSU se haréd exclusivamente bajo la percepcion de los
alumnos. Una vez que se determine si existe relacion entre la CS y RSU, se
propondran estrategias para mejorar ambos conceptos. Solo se validara aquella

propuesta de mejora que sea mas significativa.
1.8. Justificacion

De acuerdo con Vallaeys, De la Cruz y Sasia (2009), la RSU ayuda a la
universidad a articular sus funciones sustantivas de docencia, investigacion y
extension, mediante politicas que involucran a toda la institucidn, y alinea los
diversos procesos académicos y no académicos con un enfoque de gestion ética
responsable. Permite lograr una coherencia entre las declaraciones de
intenciones (misién, vision y valores institucionales) y la practica cotidiana en el
campus. Ademas la RSU ayuda a la universidad a abrirse a su entorno social;
convoca a actores externos para participar en los procesos académicos Yy
organizacionales internos; orienta la gestién, la formacion y la investigacién hacia
la soluciébn de problemas sociales concretos. La RSU apoya también a la
universidad a mejorar el desempefio de sus diversos procesos, desde el manejo
ambiental hasta el incremento de la motivacion, pasando por el mejoramiento del
rendimiento académico y la creacion de valor social.

La calidad en los servicios administrativos permitira a la universidad fortalecer sus
relaciones con el personal académico, sus trabajadores y sus alumnos. Ademas
mejorard su imagen, hara eficientes los tiempos de todos los involucrados y
contribuira a disminuir el estrés que normalmente se genera al solicitar los
servicios universitarios.

La realizacién del presente estudio y los resultados obtenidos seran de gran
utilidad tedrica, practica, social y metodoldgica para aquellas universidades que

apuesten por estrategias decididas de implementacion en las diferentes
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dimensiones de la RS, que permitan ademas mejorar la Calidad en el Servicio

proporcionado por la administracion.
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2. MARCO DE REFERENCIA

Este capitulo muestra una recopilacién de las bases teodricas relacionadas con la
Calidad en el Servicio y diferentes modelos que existen para medirla; ademas se
muestra literatura referente a responsabilidad social empresarial vy
Responsabilidad Social Universitaria, asi como estrategias acerca de éstos temas.
Por ultimo se presenta el andlisis de algunos estudios que se han llevado a cabo
en relaciéon a la Calidad en el Servicio y a la responsabilidad social.

2.1. Calidad

La calidad es un importante fendmeno en la vida de los negocios, puesto que ésta
es determinante para la satisfaccion del cliente (Atrek y Bayraktaroglu, 2012).

La palabra calidad no es facilmente conceptualizada; sin embargo, su definicién
como “adecuacion al uso”, establecida por Juran, es una de las mas usadas. Por
esta razon, la calidad debe ser definida en términos de las necesidades y
expectativas de los clientes (Bisgaard, 2007). De acuerdo con Jain y Gupta (2004)
existen otras conceptualizaciones de calidad, tales como “conformidad con los
requerimientos”, “satisfaccion del cliente” y “cero defectos”. Por su parte, la
Sociedad Americana de Calidad, segun Barofsky (2012), define la calidad como
un término subijetivo para el cual cada persona tiene su propia definicion. Ademas,
esta Sociedad considera que la calidad se utiliza en dos formas diferentes: 1) para
referirse a los atributos o caracteristicas de un producto o servicio (descripcion);
2) respecto al estado de excelencia de dicho producto o servicio (evaluacion).

Wittek y Kvernbekk (2011) también sefialan que calidad significa diversas cosas
para diferentes personas; esos diferentes entendimientos son agrupados en cinco
categorias: calidad como excepcion, perfeccion, adecuacién para el proposito,
valor del dinero y calidad como transformacion. La calidad como excepcion es
asociada con alguna cosa fuera de lo ordinario o de “clase alta”, enfocada en
ideas, en normas y convenciones, histérica y socialmente desarrolladas como el
centro de la calidad. La segunda categoria, calidad como perfeccién, se enfoca en
especificaciones de calidad que deben ser logradas en cada parte de un proceso.

En la calidad como adecuacion para el propésito, ésta es juzgada en términos del
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grado en el cual el producto o servicio desempefia su propadsito, pudiéndola definir
como funcional. La cuarta categoria se refiere explicitamente a economia, donde
la Unica medicién de la calidad es el beneficio. La ultima categoria, calidad como
transformacion, se refiere a cdmo se realizé el proceso de cambio, que puede ser
de alta o baja calidad.

En este sentido, obtener y mantener la calidad que requieren los clientes de
manera efectiva, es una necesidad de las organizaciones (Domnica y Talmacean,
2013), lo cual se puede lograr mediante los procesos de planeacién, control y

mejora, también conocidos como trilogia de Juran (ver tabla 2.1).

Planeacion de la calidad

Control de calidad

Mejora de la calidad

1. Determinar quiénes son los

consumidores.

2. Determinar las
necesidades de los
consumidores.

3. Determinar las
caracteristicas del

producto/servicio que reldnan

los requerimientos de los
clientes.
4. Desarrollar los procesos

que pueden ayudar a obtener

esas cualidades de los
productos/servicios.
5. Transferir los planes

obtenidos a la explotacion

1. Evaluar la eficiencia real de
la calidad.

2. Comparar la capacidad real
con los objetivos de calidad
planteados.

3. De existir diferencias, tomar

las acciones pertinentes.

1. Establecer la infraestructura
necesaria para mejorar la
calidad cada afo.
2. Identificar necesidades
especificas para los planes de
mejora.

3. Para cada plan, formar

equipos con funciones 'y

responsabilidades bien
definidas.

4. Suministrar los medios
necesarios, motivar y entrenar

a los equipos de trabajo para

detectar problemas,
estimularlos 'y encontrarles
solucion.

personal.

Tabla 2.1. Etapas de la trilogia de Juran, adaptada de Domnica y Talmacean (2013).

2.1.1. Calidad en el Servicio

El concepto de Calidad en el Servicio no es sencillo de describir; su complejidad
radica en las caracteristicas especificas que poseen los servicios, las cuales los
diferencian de los bienes. Los servicios son intangibles, ya que son acciones,
satisfacciones, prestaciones y experiencias, y no se pueden ver, oler o tocar; son
también heterogéneos, al variar un servicio de otro (fabricante, consumidor,

etcétera, distintos); y la produccion y consumo de los servicios son inseparables,
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puesto que se consumen mientras se realizan (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988; Cardona y Bravo, 2012; Chen et al., 2012).

La Calidad en el Servicio esta relacionada ampliamente con la satisfaccion de los
clientes (Rahman, Khan y Haque, 2012; Atrek y Bayraktaroglu, 2012). Jain y
Gupta (2004) y Gudlaugsson (2010) definen la Calidad en el Servicio como la
diferencia existente entre las expectativas del cliente y las percepciones del
servicio que le fue entregado. Segun Rehman (2013) los clientes tienen dos tipos
de expectativas: calidad del servicio minima aceptable y calidad del servicio
deseada. La primera se refiere al nivel minimo de servicio que los usuarios
encontrarian aceptable, y la segunda es la que personalmente quieren; la
diferencia entre estas dos expectativas es llamada “zona de tolerancia”.

De acuerdo con Atrek y Bayraktaroglu (2012) la Calidad en el Servicio depende de
qguién provee el servicio, cuando, dénde, cémo y a quién; por tal motivo, es muy
dificil brindar un nivel de calidad constante en el servicio entregado. Asi mismo,
Rehman (2013) menciona que los consumidores tienen una posicion central en la
evaluacion de la calidad del servicio, y solo ellos pueden juzgarla, por lo que todos
los demas juicios resultan irrelevantes. La Calidad en el Servicio la determina el
consumidor no el fabricante o comerciante (Ozguven, 2012). En este mismo
contexto, segun Adetunji, Yadavalli y Malada (2013) pueden presentarse algunas
brechas que impidan la existencia de Calidad en el Servicio otorgado (ver figura
2.1). La brecha 1 se refiere a la diferencia existente entre lo que la gerencia
piensa que el cliente quiere y lo que éste realmente desea. La segunda brecha
resulta cuando la gerencia traduce incorrectamente lo que ella cree que el
consumidor quiere a especificaciones del servicio. La brecha 3 surge cuando se
es incapaz de utilizar un proceso que permita entregar de manera adecuada el
servicio. La cuarta brecha se refiere a comunicar el valor correcto a los clientes, al
entregar el servicio. Por ultimo, la brecha 5 es determinada por la diferencia entre

el servicio esperado y el servicio percibido por el consumidor.
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Figura 2.1. Brechas de la Calidad en el Servicio, adaptada de Adetunji, Yadavalli y Malada

(2013).

2.1.2. 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 los siguientes:
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a) Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) desarrollaron el modelo de Calidad en el
Servicio (SERVQUAL, por sus siglas en inglés), el cual 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 instalaciones 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 disposicién que se tiene para ayudar a los clientes y proveer un servicio
rapidamente; la cuarta dimensién, correspondiente a seguridad, se refiere al
conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad para expresar
confianza y credibilidad; por ultimo, 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).

b) Modelo sintetizado de la Calidad en el Servicio

Rahman, Khan y Haque (2012) hacen menciéon del modelo sintetizado de la
Calidad en el Servicio. En base a este modelo, la brecha de Calidad en el Servicio
puede surgir en la mente de un cliente, aun cuando éste no ha experimentado el
servicio; pero lo hace por medio de otras personas o por las actividades del
mercado, como la publicidad y medios de comunicacion. Por esta razon, es
necesario afadir las percepciones de los consumidores potenciales, asi como de
los clientes actuales. EI modelo sintetizado busca integrar un marco de gestion
tradicional, el disefio de servicios y actividades y operaciones de mercado. Su
objetivo principal es identificar las dimensiones asociadas con Calidad en el
Servicio en un marco tradicional de planeacion, implementacién y control. Este

modelo considera tres factores a saber: imagen de la compafiia, influencias
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externas y actividades de mercado tradicionales, como los factores que influyen

en las expectativas técnicas y funcionales de calidad.
c) Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) desarrollaron un modelo diferente para medir so6lo la
calidad percibida en el servicio, sin considerar la calidad esperada, llamado
modelo de desempefio del servicio (SERVPERF, por sus siglas en inglés). El
modelo SERVPERF contiene los 22 elementos iniciales del SERVQUAL, y es mas
adecuado y preciso que éste Ultimo para medir la Calidad en el Servicio de
cualquier compafia. El objetivo principal del modelo SERVPERF es 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) y utilizando también una
escala de Likert de siete puntos (7= fuertemente de acuerdo y 1= fuertemente en

desacuerdo).
d) Modelo por atributos (PCP)

De acuerdo con Seth, DeshMukh y Vrat (2005) el modelo por atributos PCP
(Periféricos, Centrales y Esenciales, por sus siglas en inglés) toma la forma de
una estructura jerarquica, y una de sus caracteristicas mas importantes es su
adaptabilidad para medir en cualquier ambito de servicio. Segun este modelo,
cada servicio se compone de tres areas superpuestas, en las que se encuentran
la gran mayoria de las dimensiones y conceptos que se han utilizado para definir
la calidad del servicio. Estos niveles se definen de la siguiente manera: esenciales
(salidas), centrales y periféricos (conjuntamente representan las entradas y
procesos). Los atributos esenciales se consideran como la mayor influencia para
que un consumidor decida acercarse a una organizacion en particular, y ejercen la
influencia mas grande en los niveles de satisfaccion. Los atributos centrales los
conforman las personas, procesos Yy estructuras organizacionales, a través de los
cuales los consumidores deben interactuar para que logren los atributos
esenciales. Por ultimo, los atributos periféricos son definidos como los “atributos

incidentales” para completar una buena experiencia al recibir un servicio.
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e) Modelo de Gronroos

De acuerdo a este modelo, segun Ozguven (2012), la Calidad en el Servicio esta
compuesta por tres dimensiones de calidad: funcional, técnica e imagen
corporativa. La funcional se refiere al proceso de entrega del servicio, y pueden
intervenir los siguientes siete factores: comportamiento, actitud, accesibilidad,
apariencia, contacto con el cliente, relaciones internas y tener el servicio en la
mente. La calidad técnica es la que el cliente asume acerca del servicio en si, e
involucra cinco aspectos: habilidad técnica de los empleados, conocimiento de los
empleados, soluciones técnicas, sistemas computarizados y calidad de la
maquinaria. La calidad organizativa o imagen corporativa es la calidad que
perciben los clientes de la organizacion; relacionada con la imagen del servicio,

formada a partir de lo que el cliente percibe del servicio.
f) Modelo 5Q’s

Cardona y Bravo (2012) sefialan que el modelo 5Q’s consta de 5 dimensiones
para medir la calidad del servicio en las instituciones de educacion superior:
calidad del objeto, del proceso, de la infraestructura, de la interaccién y
comunicacion y calidad de la atmosfera. Este modelo se enfoca en las
percepciones y factores controlables por la institucion. Ademas incluye un
componente de logros con preguntas relacionadas a los aspectos que mejorarian
la satisfaccion de los estudiantes. EI modelo 5Q’s consta de dos secciones: una
gue mide el nivel de satisfaccion de los estudiantes y otra que mide la percepcién
de los estudiantes en las dimensiones de calidad. Cada dimension de calidad esta
representada en un cuestionario que intenta explicar profundamente cada factor

de calidad.
2.1.3. Calidad percibida y satisfaccion

De acuerdo con Zakuan et al. (2012), en ausencia de mediciones objetivas para
evaluar la calidad del servicio en una organizacion, se puede medir la calidad
percibida por los clientes; definida ésta como la calidad subjetiva de como el
cliente la ve, y puede ser lograda Unicamente cuando se conocen las expectativas

del mismo (Choon, Hoi y Teck, 2010). Por otro lado, segun Luo y Lee (2011) la
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satisfaccion es el grado en el cual los consumidores son complacidos durante su
experiencia de compra.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) muestran la diferencia entre la calidad
percibida y la satisfaccion, al sefalar que se puede estar satisfecho con un
servicio recibido en particular y al mismo tiempo sentir que este servicio no fue de
alta calidad. De igual manera, Gudlaugsson (2010) menciona que la satisfaccion
se basa en ciertas dimensiones o cualidades y que la calidad del servicio
influencia en la satisfaccion del cliente.

En este contexto, se desarrollaron los indices de satisfaccion del cliente, los
cuales son indicadores que miden la calidad de los bienes y servicios en funcién
de como la sientan los individuos al consumirla (Alves y Raposo, 2004); tales
indicadores proporcionan ademds, informacion respecto a los factores que
influyen en la satisfaccion. Dichos indices de satisfaccion indican una relacion de
causa y efecto, al mostrar lo que origina la satisfaccion y las consecuencias de la

misma (ver figura 2.2).

Imagen
D? \-’
Expectativas Valor Satisfaccion Lealtad del
del cliente percibido |:C> global del cliente |:> cliente

{4

Calidad percibida
de bienes

Calidad percibida
de senvicios

Figura 2.2. Modelo del indice de satisfaccidn del cliente (Alves y Raposo, 2004).

2.1.4. Calidad en la educacion

Hoy en dia se puede observar, segun Vatta y Bathara (2013) 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 institucién.
Por tal motivo, Dhanuja (2012) los alumnos son indudablemente el principal grupo
de interés de las Instituciones de Educacion Superior (IES); el interés y
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participacion que tienen dichos estudiantes en los niveles tanto interno como
externo, juegan un papel muy importante para el aseguramiento de la calidad en
las IES. Pero para lograr una mejora en la calidad de las instituciones educativas,
de acuerdo con Shah y Mayekar (2013), ademés de la colaboracién de los
estudiantes, se requiere la participacion de la gerencia, personal administrativo,
padres de familia y de la comunidad en general.
El producto que una universidad ofrece a sus estudiantes, Gudlaugsson (2010),
es mucho més que sélo la ensefianza académica; incluyendo ademas, aspectos
sociales, fisicos 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
institucién para la mejora continua, son los siguientes (Shah y Mayekar, 2013):

e Meétodos de ensefianza

e Précticas de evaluacion

e Recursos de ensefianza-aprendizaje

e Clima del campus

e Habitos y actitudes

e Comportamiento antisocial

e Deficiencias en el servicio

e Facilidades recreacionales

e Normas éticas y culturales
Chua (2004) propone que se interprete el concepto de calidad en el panorama
“‘entradas-proceso-salidas”. La calidad al nivel de entradas se relaciona con los
requisitos de seleccion de los estudiantes y su formacién al ingreso de la
educacion  superior. El proceso se refiere a los métodos de
ensefianzal/aprendizaje; competencia y formacion de los profesores; contenido
curricular y actividades sociales y evaluacion. Las salidas se enfocan a la
obtencién de un empleo satisfactorio y bien pagado; a la colocacion facil en el
mercado laboral y el desempefio académico.
Por esta razén, de acuerdo con Rodriguez et al. (2011) la calidad es un aspecto
fundamental en las Instituciones de Educacion Superior, ya que tanto los

estudiantes como la sociedad requieren una formacion profesional que responda y
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se adecue a las necesidades del entorno laboral y social. La calidad en las IES se
entiende entonces como el grado de ajuste entre las acciones que una institucion,
programa académico o carrera ejecuta para cumplir a las orientaciones que
surgen desde su mision y propoésitos institucionales y resultados que de ésta
consigue.

Cabe mencionar que no existe un concepto de calidad educativa unico, ya que
varia, dependiendo de los contextos institucionales y de los elementos que se
analicen (UNESCO, 1998; Andion, 2007; Quiroz, 2007); a pesar de que se
manejan muy diversas definiciones en torno a este término, diversos autores
coinciden en que es de caracter multidimensional, debiendo comprender las
siguientes actividades y funciones: ensefianza, programas académicos,
investigacion, dotaciébn de personal, alumnos, infraestructura y entorno
académico. De acuerdo a conferencias llevadas a cabo por la UNESCO en el
periodo 2008-2009 en temas relacionados con la educacion, se ha hecho hincapié
en que la educacion para el desarrollo sostenible significa aprendizaje para toda la
vida, mediante la adquisicion de valores, conocimientos y competencias que
ayuden a nifios, jovenes y adultos a resolver problemas sociales, econémicos y
medioambientales (De la Cuesta, De la Cruz y Rodriguez, 2010).

Las instituciones escolares eficaces y de calidad, segun Saraiva (2008), ven sus
resultados en el desarrollo de los estudiantes en los aspectos cognitivos,
académicos y no académicos, como las expectativas positivas, las actitudes que
enfrentan en relacion con la escolarizacién y aprendizaje, la sociabilidad y la
capacidad de trabajar en el grupo y tomar decisiones.

Al igual que en otros sectores, en el ambito educativo se tienen algunas
dificultades y retos para lograr la calidad deseada, los cuales son, segun Castafio
y Garcia (2012): equidad, globalizacion, cobertura, creaciébn de procesos
educativos en funcion de la sociedad y del pais, tecnologias de la informacion,
arraigos culturales y planta docente.

2.2. Responsabilidad social

Desde mediados del siglo XX se inici¢ el debate sobre la Responsabilidad Social

Empresarial (RSE) o también conocida como Responsabilidad Social Corporativa
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(RSC), con la primera definicion formal desarrollada por Bowen (1953), quien
indica que es obligacion del hombre de negocios “buscar aquellas politicas, tomar
aquellas decisiones, o seguir aquellas lineas de accion que son deseables en
términos de los objetivos y valores de nuestra sociedad”. Para la ISO, citada por
Leonard y McAdam (2003), la RSC es un enfoque equilibrado de las
organizaciones para atender los problemas econdmicos, sociales y ambientales
de tal manera que puedan beneficiarse las personas, las comunidades y la
sociedad en general.

De acuerdo con Garriga y Melé (2004), las teorias mas relevantes de RSC se
enfocan en alguno de los siguientes aspectos de la realidad social:

e Economico. Es la razén de la existencia de las empresas y su primera
responsabilidad para poder funcionar adecuadamente como unidad
econdémica y permanecer en el negocio.

e Politico. Son las leyes que deben cumplir las empresas para permanecer
en el negocio.

e FEtico. Las empresas deben hacer lo que es correcto y justo,
independientemente de las obligaciones legales. Esta responsabilidad esta
relacionada con lo que la sociedad espera de la empresa, ademas de la
responsabilidad econémica y politica.

e Integracion social. Este aspecto de la RSC cubre una gran variedad de
aspectos, incluyendo donaciones, instalaciones de recreacion para los
empleados y sus familias, eventos artisticos y culturales, apoyos para las

escuelas locales y becas para los hijos de los empleados.
2.2.1. Teorias de la Responsabilidad Social Corporativa

Las diferentes clasificaciones de teorias que se han realizado, en relacién a RSC,
combinan diferentes enfoques usando la misma terminologia con distintos
significados. De acuerdo con Garriga y Melé (2004), Frederick desarroll6 en 1987
la siguiente clasificacion en relacion a las teorias de RSC:

1. RSC1. Basada en una transicion conceptual ético-filoséfico de la RSC.

2. RSC2. Relacionada con un concepto empresarial de la sensibilidad social

orientado a la accion.
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RSCa3. Incluye un elemento normativo basado en la ética y valores.

RSC4. Contiene el cosmos como referencia normativa basica en aspectos

sociales en gestion y ademas considera el rol de la ciencia y la religion en

estos factores.
Se han sugerido otras clasificaciones basadas en asuntos relacionados con la
RSC, tales como: Aspectos de Gestion (Wartick y Rude, 1986; Wood, 1991) o el
concepto de Ciudadania Empresarial (Altman, 1998). Asi mismo Gaete (2011)
muestra tres categorias de teorias que describen los diferentes conceptos y
proposiciones desarrolladas en relaciéon a RSC: 1) Las teorias utilitarias, donde la
empresa es una parte del sistema econdémico y lo mas importante es la
maximizacion de utilidades; 2) Las teorias directivas, donde surge un interés
interno hacia la responsabilidad social y el impacto que ésta tiene en la toma de
decisiones; 3) Las teorias relacionales, donde el analisis se centra en la relacion
existente entre la empresa y su exterior. Lockett, Moon y Visser (2006) se
enfocaron so6lo en el significado amplio de la RSE y revisaron las investigaciones
publicadas de 1992 al 2002 en la literatura relacionada con la gestion, evaluando
el enfoque, la naturaleza e importancia de las publicaciones. Para establecer el
enfoque, categorizaron la literatura de RSE en cuatro grupos, dependiendo del
dominio del tema: responsabilidad social, responsabilidad ambiental, ética
empresarial y gestion de los grupos de interés. En una de las mas recientes
evaluaciones sobre la RSE, Taneja, Taneja y Gupta (2011) revisaron las
investigaciones realizadas desde 1970 hasta el 2008 en los journals mas
importantes definiendo el enfoque, el paradigma de investigacion y la
metodologia.
Un estudio que resulta particularmente util para guiar el analisis de las
perspectivas tedricas de la RSE y de las contribuciones a su estudio que han sido
consideradas piezas clave en la literatura, es el de Garriga y Melé (2004), ya que
ademas de su calidad académica, éste engloba las teorias mas relevantes sobre
la RSE y establece cuatro categorias y catorce subcategorias en las que dichos
investigadores agruparon algunas de las contribuciones clave pertenecientes a

cada una de ellas, las cuales se muestran en la tabla 2.2.
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CATEGORIA SUBCATEGORIA
Maximizacion del valor de los accionistas
Teorias instrumentales Estrategias para lograr ventajas competitivas

Mercadotecnia relacionada con una causa

Constitucionalismo corporativo

Teorias politicas Teoria integradora del contrato social

Ciudadania corporativa

Gestion de los aspectos sociales

Principio de responsabilidad publica

Gestion de los grupos de interés

Desempefio social empresarial

Teoria normativa de grupos de interés

Derechos universales

Desarrollo sostenible

Enfoque del bien comun

Tabla 2.2. Categorias y subcategorias de RSE, elaboracion propia a partir de Garriga 'y Melé
(2004).

Teorias integrativas

Teorias éticas

a) Teorias instrumentales

De acuerdo a Garriga y Melé (2004), en este primer grupo de teorias se supone
gue la empresa es un instrumento de creacion de riqgueza y ésta es su
responsabilidad social basica. Asi que cualquier actividad social es aceptada, sélo
si tiene que ver con la creacion de riqueza para la empresa. A este grupo de
teorias se les llama teorias instrumentales porque entienden la RSE como un
medio (el instrumento) para alcanzar el fin de las utilidades. Rappaport (1986) y
Jensen (2002) argumentan que es deber de la direccidon lograr la maximizaciéon
del bienestar de los accionistas y por lo tanto la RSE es un costo adicional e
innecesario. Sin embargo, la teoria de los Grupos de Interés tiene otra perspectiva
respecto al rol de la empresa y de la direccion. Donaldson y Preston (1995)
establecen que el realizar actividades de RSE, la direccion puede incrementar el
valor de las relaciones de los grupos de interés sin desventaja alguna para los
accionistas e incrementar el valor de la empresa. Se pueden identificar tres
categorias principales dentro de este grupo de teorias instrumentales,

dependiendo del objetivo econdmico propuesto (Garriga y Melé, 2004):
a.1l) Maximizacién del valor de los accionistas

Cualquier inversion en actividades sociales que incrementen el valor de los
accionistas de la empresa deberia realizarse siempre y cuando esté dentro de los

términos legales. Por el contrario, si las actividades sociales implican sélo un
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costo, no deberian realizarse. El enfoque de esta subcategoria es muy conocido

para evaluar actividades sociales empresariales especificas.
a.2) Estrategias para logar ventajas competitivas

Se centran en cOmo asignar recursos para poder lograr los objetivos sociales a
largo plazo y crear una ventaja competitiva, incluyendo tres enfoques: a)
inversiones sociales en un contexto competitivo; b) enfoque basico de la empresa
en recursos naturales y sus capacidades dinamicas; c) estrategias para la base de

la piramide econdémica.
a.3) Mercadotecnia relacionada con una causa

Un programa de mercadotécnica busca alcanzar dos objetivos: 1) mejorar el
desempeiio de la empresa; 2) ayudar a programas de beneficencia, por medio de
la recaudacion de fondos a favor de una causa con la venta de productos o
servicios de la empresa. Los fondos para la mercadotecnia relacionada con una
causa no provienen del presupuesto asignado para filantropia, sino del asignado
para la publicidad. Otras actividades de la mercadotecnia relacionada con una
causa son conciertos de musica clasica, exposiciones de arte, torneos de golf o

campainias literarias.
b) Teorias politicas

Estas teorias se enfocan en las interacciones y conexiones entre las empresas y
la sociedad y en el poder y posicion de la empresa y su responsabilidad inherente.
Se incluyen tanto las consideraciones como los analisis politicos en el debate de
la RSE. Se pueden distinguir dos politicas principales: constitucionalismo
corporativo (Davis, 1960) y ciudadania corporativa (Matten, Crane y Chaplen,
2003), aunque Garriga y Melé (2004) también incluyen la teoria integradora del

contrato social.
b.1) Constitucionalismo corporativo

Davis (1960) establece que a medida que la cultura cambia, es necesario que el
hombre de negocios evalle su papel y las funciones de la empresa en la
sociedad. Sostiene que la empresa es una institucion social y debe utilizar su
poder en forma responsable. Ademas, notd que las causas que generan el poder
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social de la empresa no son Unicamente internas a la empresa sino que también
son externas.

Bottomley, (2007) establece tres principios béasicos del constitucionalismo
corporativo: 1. Responsabilidad, el proceso de toma de decisiones corporativo
deberia caracterizarse por una separacion de los poderes de la toma de
decisiones. 2. Deliberacion, las decisiones corporativas deberian estar sujetas a la
deliberacion. 3. Contestabilidad, las decisiones corporativas que no dan

seguimiento a los intereses de los miembros deberian ser impugnadas.
b.2) Teoria integradora del contrato social

Donaldson (1982) supone que existe una especie de contrato social implicito entre
la empresa y la sociedad, que implica algunas obligaciones indirectas de la
empresa con la sociedad. Posteriormente, Donaldson y Dunfee (1994, 1999)
propusieron la “Teoria del Contrato Social Integradora” con el fin de tomar en
cuenta el contexto socio-cultural y también integrar los aspectos empiricos y

normativos de la direccion.
b.3) Ciudadania corporativa

El término “ciudadania corporativa” no tiene el mismo significado para todos.
Matten, Crane y Chapple (2003) han identificado tres enfoques de “ciudadania
corporativa”. 1) una visién limitada, se utiliza en un sentido mas cercano a
filantropia corporativa, inversion social o ciertas responsabilidades hacia la
comunidad local; 2) una vision equivalente a RSE; 3) en la vision extendida de
ciudadania corporativa. Para Wood y Logdson (2002) “ciudadania empresarial no
se puede considerar que es equivalente a la ciudadania individual, sino que se
deriva de y es secundaria a la ciudadania individual”. Se acepte o no este punto
de vista, las teorias y enfoques sobre ciudadania corporativa se orientan a los
derechos y responsabilidades y posibles sociedades de las empresas en la

sociedad.
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c) Teorias integrativas
c.1l) Gestion de los aspectos sociales

Preston (1986) indica que la gestion de los aspectos sociales aplica técnicas e
informacion del analisis del ambiente para describir el camino evolutivo de los
aspectos publicos criticos y asi planear las estrategias organizacionales
apropiadas de intervencion y/o ajuste. Ackerman (1973) analizd6 los factores
relevantes entre las estructuras internas de la empresa y los mecanismos de
integracion para gestionar los aspectos sociales dentro de la empresa. La forma
en que un objetivo social es desplegado e integrado a través de la empresa la
llamo “proceso de institucionalizacion”. La gestidn de los aspectos sociales ha
sido definida por Wartick y Rude (1986) como “los procesos por medio de los
cuales la empresa puede identificar, evaluar y responder a los aspectos sociales y

politicos que pudieran impactarla significativamente”.
c.2) El principio de responsabilidad publica

Preston y Post (1975, 1981) propusieron el “principio de responsabilidad publica”.
Usaron el término “publico” en lugar de “social”’, para enfatizar la importancia del
proceso publico, en lugar de puntos de vista morales-personales o intereses de
grupo estrechos, definiendo el alcance de responsabilidades. Estudios realizados
por Vogel (1986) sobre la relacion empresa-gobierno se enfocaron en las
regulaciones del gobierno (su formulacion e implementacion), asi como en
estrategias empresariales para influir en estas regulaciones, incluyendo
contribuciones para campafias, cabildeo, construccibn de coaliciones y

organizaciones de grupos.
c.3) Gestion de grupos de interés

Emshoff y Freeman (1978) presentaron dos principios basicos que sustentan la
gestion de los grupos de interés. El primero se refiere a que la meta principal es
alcanzar la maxima cooperacion entre el sistema completo de grupos de interés y
los objetivos de la empresa. El segundo establece que las estrategias mas

eficientes para gestionar las relaciones entre los grupos de interés requieren de
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esfuerzos, que de manera simultanea logran acuerdos con aspectos que afectan
a grupos de interés multiples.

Donaldson y Preston (1995) argumentan que la teoria de los grupos de interés es
gerencial y que el conjunto de actitudes, estructuras y practicas en conjunto,
constituyen la filosofia de la gestion de los grupos de interés. Carroll (1991) sefiala
gue es deber de la direccién atender a estos grupos y decidir cuales son los
méritos de cada grupo para tomarlos en cuenta en el proceso de toma de

decisiones.
c.4) Desempefio social empresarial

Wartick y Cochran (1985) definen el modelo del desempefio social empresarial
(DSE) como: “la interaccion entre los principios de la responsabilidad social, el
proceso de sensibilidad social, y las politicas desarrolladas para hacer frente a los
aspectos sociales” y mostraron como varias perspectivas (responsabilidad
econdmica, responsabilidad publica y sensibilidad social) pudieran ser

incorporadas dentro de esta estructura.

Carroll (1979), considerado como el que introdujo este modelo, sugiri6 un modelo
de “desempefio empresarial” con tres elementos: una definicibn basica de
responsabilidad social, una lista de aspectos en el que existe la responsabilidad
social y una especificacion de la filosofia de respuesta a aspectos sociales. Carroll
consideré que una definicion de responsabilidad social debe incorporar las
categorias economica, legal, ética y discrecional del desempefio de una empresa.
Schwartz y Carroll (2003) propusieron un enfoque alternativo basado en tres
areas principales (responsabilidades econémica, legal y ética) y una estructura
con un modelo de Venn que genera siete categorias de RSE resultado del

traslape de las tres areas principales.
d) Teorias éticas
d.1l) Teoria normativa de grupos de interés

Donaldson y Preston (1995) sostienen que la teoria de los grupos de interés tiene
un aspecto normativo basico fundamentado en dos ideas principales: a) Los

grupos de interés son personas O (Qrupos con interés legitimo en los
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procedimientos y/o aspectos sustantivos de la actividad empresarial; los grupos
de interés se identifican por su interés en la empresa, ya sea 0 no que la empresa
tenga cualquier interés funcional en ellos. b) Los intereses de todos los grupos de
interés son de valor intrinseco, esto es, cada grupo de interés merece su propia
consideracion por su propio bien y no debido a su capacidad para promover los

intereses de algun otro grupo.
d.2) Derechos universales

Los derechos humanos han sido tomados como una base para la RSE,
especialmente en los mercados globales (Cassel, 2001). Alguno de los enfoques
basados en los derechos humanos propuesto para RSE es el UN Global
Compact, que incluye nueve principios en el area de derechos humanos, trabajo y
medio ambiente. Otro enfoque, es The Global Sullivan Principles, que tiene el
objetivo de apoyar la justicia econdmica, social y politica por parte de las

empresas donde hagan negocio.
d.3) Desarrollo sostenible

El desarrollo sostenible es “un proceso de lograr el desarrollo humano de una
manera inclusiva, conectada, equiparable, prudente y segura” (Gladwin vy
Kennelly, 1995). La World Business Council for Sustainable Development (2000)
menciona que el desarrollo sostenible “requiere la integracion de consideraciones
sociales, ambientales y econdémicas para juzgar en forma balanceada a largo
plazo”. Wheeler et al. (2003) establecieron que sostenibilidad es “un ideal hacia el
cual la sociedad y las empresas se pueden esforzar continuamente; la forma de
esforzarse es creando valor, creando resultados que son consistentes con el ideal

de la sostenibilidad, junto con el entorno social y las dimensiones econémicas.
d.4) Enfoque del bien comuan

Este enfoque sostiene al bien comun de la sociedad como el valor de referencia
de la RSE (Mahon y McGowan, 1991; Velasquez, 1992). La empresa contribuye al
bien comun en formas diferentes, tales como: creadora de riqueza,
proporcionando bienes y servicios de una manera justa y eficiente, al mismo
tiempo respeta la dignidad, lo inalienable y los derechos fundamentales del

individuo (Melé, 2002).
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2.3. Responsabilidad Social Universitaria

La gran diversidad de definiciones, teorias y enfoques de la RSE afectan a la
comprension y aplicacion 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. La
sociedad queda representada por diferentes personas y grupos de interés, el
gobierno en sus diferentes niveles, los empleadores y al interior de las IES estan
los propios alumnos, trabajadores manuales y administrativos, personal directivo,
docentes e investigadores; a todos estos grupos de interés se les denomina
stakeholders (Gaete, 2011). A pesar de la complejidad de las IES, el estudio e
investigacion 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.
2.3.1. Definicion de Responsabilidad Social Universitaria

La norma ISO 26000 (2010) define la responsabilidad social como la
responsabilidad de una 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.

De acuerdo con Vallaeys (2005), la RSU es una politica de mejora continua de la
universidad hacia el cumplimiento efectivo de su misidon social, mediante 4
procesos: 1) gestibn ética y ambiental de la institucion; 2) formacién de
ciudadanos conscientes y solidarios; 3) produccién y difusion de conocimientos
socialmente pertinentes; 4) Participacion Social en promocion de un desarrollo
mas equitativo y sostenible. Las estrategias especificas socialmente responsables
para lograr esta mejora son: a) la participacion integrada de los grupos de interés
internos y externos en el cometido de la universidad; b) la articulacién de los
planes de estudios, la investigacion, la extension y los métodos de ensefianza con

la solucion de los problemas de la sociedad; c) el autodiagndstico regular de la
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institucion con herramientas apropiadas de medicion para la rendicion de cuentas
hacia los grupos de interés. Por su parte, el grupo de investigacion de Ingenieria y
Gestion Responsable de la Universidad de Burgos definen la RSU como la
‘capacidad de la Universidad de aplicar un conjunto de principios y valores,
declarados en su filosofia de gestion, en la praxis de sus funciones basicas:
gestion, docencia, investigacion y extension, con miras a responder a la demanda
de los grupos de interés de su entorno (Gonzalez, Fontaneda, Camino y Antoén,
2010).

Los impactos que describe la norma ISO 26000 en su concepto de
responsabilidad social, se pueden agrupar, segun Gaete (2011) en cuatro grupos:
1) Impactos organizacionales: Aspectos laborales, ambientales, de habitos 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 y 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 epistemoldgicas y
deontoldgicas, los enfoques tedricos y las lineas de investigacion, los procesos de
producciéon y difusion del saber, que derivan en el modo de gestion del
conocimiento y en la definicién 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 participacion 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.
2.3.2. Proceso de la Responsabilidad Social Universitaria

Vallaeys, De la Cruz y Sasia (2009) proponen un proceso de responsabilidad
social que consiste en los siguientes cuatro pasos (la figura 2.3 resume estos
pasos):

1. Compromiso: Se refiere a la articulacion de la RSU con el proyecto

institucional, la misién y los valores de la universidad. Exige un claro
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compromiso de la alta direccion y la implicacion de toda la comunidad
universitaria (docentes, estudiantes, administrativos, autoridades), asi
como la creacion de un equipo rector a cargo del tema.

2. Autodiagnoéstico: Presenta las herramientas cuantitativas y cualitativas para
el diagnostico de los cuatro ambitos clave de las universidades (ambito de
la gestion de la organizacion, ambito de la formacion educativa, ambito del
conocimiento y la investigacion, y &mbito de la Participacion Social).

3. Cumplimiento: Contrasta los resultados del diagnéstico con la mision de la
universidad, planificar las areas de mejora y ejecutar los proyectos de
responsabilidad social, siempre con la mas amplia participaciéon de los
miembros de la comunidad universitaria y los actores externos pertinentes.

4. Rendicion de cuentas: Ofrece algunas ideas para evaluar y comunicar de
forma transparente los resultados de los proyectos de mejora institucional,
afinar las estrategias y reiniciar el ciclo concentrandose en los aspectos

gue hayan presentado anteriormente las mayores dificultades.

* Convencer a los actores

« Comprometer a la instibucion
Paso 1 + Organizar un eguipo a cargo

Compromiso

* Seleccionar las dreas de mejora
* Ejecutar los proyectos

Paso 2
Autodiagnostico
participativo

Paso 3
Cumplimiento

Analizar:

* Gestitn

+ Formacion

+ Conocimiento

+ Participacion social

N

Paso 4
Rendicidn de

* Reportar a los grupos de interés cuentas

* Recomenzar otra vez

Figura 2.3. Proceso de la responsabilidad social (Vallaeys, De la Cruz y Sasia, 2009)
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2.3.3 Beneficios de la Responsabilidad Social Universitaria

De acuerdo a Vallaeys, De la Cruz y Sasia (2009) la Responsabilidad Social
Universitaria brinda los siguientes beneficios, a corto y a largo plazo, los cuales se
desprenden Unicamente de la teoria, puesto que todavia no se apoyan en casos
practicos debido a la novedad del enfoque de la RSU:

1. Coherencia e integracion institucional: La RSU ayuda a la universidad a
articular sus funciones sustantivas de docencia, investigacion y extension
mediante una politica transversal que incluye toda la institucion y alinea los
diversos procesos académicos y no académicos con un enfoque de gestion ética
responsable. Permite lograr una coherencia entre las declaraciones de
intenciones (mision, vision y valores institucionales) y la practica cotidiana en las
unidades o campus universitarios.

2. Pertinencia y permeabilidad social: La RSU ayuda a la universidad a abrirse a
su entorno social; convoca a actores externos para participar en los procesos
académicos y organizacionales internos, y orienta la gestién, la formacion y la
investigacion hacia la solucion de problemas sociales concretos. Asimismo, es
una politica institucional adecuada para el tratamiento de la problematica global
de insostenibilidad social y ambiental que nos toca enfrentar.

3. Dinamica institucional hacia la innovacién: La RSU permite a la universidad a
ser una organizacion inteligente, que se piensa a si misma en forma transparente
y democratica, y que implementa en su seno procesos de mejora continua que
facilitan iniciativas creativas en los ambitos académicos y de gestion.

4. Racionalizacion de la gestion universitaria: La RSU facilita a la universidad
mejorar el desempefio de sus diversos procesos, desde la gestion racional del
campus (manejo ambiental) hasta el incremento de la motivacion
(empoderamiento de las personas), pasando por el mejoramiento del rendimiento
académico (pertinencia social de la ensefianza e investigacion).

Por otro lado, algunas de las barreras que impiden la implementacién de
actividades de responsabilidad social en las universidades, son las siguientes
(Larran, 2014): a) falta de incentivos o resistencia al cambio en las IES; b) falta de
presién ejercida por la sociedad; c)falta de recursos financieros; d) falta de interés,
conciencia e implicacién; e) estructura organizativa; f) falta de apoyo por la
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administracion; g) falta de tiempo; h) falta de acceso a la informacion; i) falta de
formacion; j) mentalidad de beneficio; k) falta de investigacion interdisciplinar; I)

falta de indicadores de rendimiento; y j) cultura universitaria.
2.4. Estrategia y responsabilidad social

En esta seccion se muestra la definicibn de estrategia, asi como actividades
estratégicas en el sector empresarial y universitario que ayudan a obtener
beneficios sustanciales. Por dltimo se presentan algunos modelos para realizar

una planeacion estratégica adecuada.
2.4.1. Estrategia

Hasta antes de la Segunda Guerra Mundial se relacionaba este concepto
basicamente con actividades militares, pero a partir de ella se aceleraron sus
conceptos, influyendo también los siguientes factores: la gran aceleracion de
cambios en las organizaciones y el gran desarrollo y aplicacion de la ciencia y la
tecnologia a los procesos de gestidon (Ansoff, 1995). Por su parte, Chandler (1962)
define en forma general a la estrategia empresarial como el proceso mediante el
cual se establece los objetivos a largo plazo de la empresa en un contexto
determinado, se toman los cursos de accibn mas apropiados y se asignan los
recursos necesarios para su logro.

Porter (1996) expresa que los rivales de la organizacion pueden copiar las
mejoras en calidad y eficiencia, pero no deberian ser capaces de copiar el
posicionamiento estratégico que distingue a la organizacion de las demas.
Ademas distingue entre el concepto de competir para ser el mejor, como un
enfoque equivocado y competir para ser el Unico, como la estrategia competitiva
correcta. Disefia también un modelo para probar si las estrategias son sélidas, el
cual consiste en revisar si la estrategia es competitiva, diferente, integral y Unica,
permitiendo la continuidad de posicidon con el claro propésito de la mejora
continua.

Los diferentes modelos de gestion estratégica incluyen la definicion de la mision
gue determina la razén de ser de la organizacion, la formulacién de la vision que
sefala lo que la empresa ha de lograr a mediano y largo plazo, y el marco de la

cultura organizacional expresada en los valores que son su cimiento, ya que la
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cultura es con frecuencia una fuente de ventaja competitiva (Collins y Porras,
1996).

El desarrollo estratégico se debe entender siempre como un proceso dinamico y
flexible, segun Hill y Jones (2004), con un ciclo permanente de retroalimentacion
ante la dificultad de predecir el mundo tan cambiante, tomando en cuenta a toda
la organizacion y estando atentos al hecho de que en ocasiones la casualidad

produce buenas estrategias pero requiere tener la mente preparada.
2.4.2. Estrategia en el sector publico

Joldersman y Winter (2002) explican que “el contenido de estrategia en el sector
publico se ha interpretado como el servicio a ofrecer, las formas en que se
proporcionan, y los tipos de recursos requeridos”.

En el sector publico, una estrategia es definida como un medio con el cual las
organizaciones pueden mejorar su desempefio y proporcionar mejores servicios.
Se dispone de un rango de opciones estratégicas en este sector, incluyendo
innovaciones a procesos y productos, tales como nuevos servicios, nuevos grupos
de clientes y la entrega de servicios “en casa” o en colaboracién con otros (Boyne
y Walker, 2010).

2.4.3. Estrategia de responsabilidad social empresarial

Para Burke y Logsdon (1996) la RSE es estratégica cuando genera beneficios
sustanciales para la empresa, en particular apoyando las actividades principales
de negocio, contribuyendo a la efectividad de la empresa en cumplir con su
mision. Para lograr lo anterior, la empresa debe realizar el siguiente analisis: a)
Identificar los grupos de interés que son muy importantes para el logro de la
mision, metas u objetivos estratégicos. b) Determinar las politicas, programas y
proyectos de RSE socialmente valiosos que atienden las necesidades e intereses
de sus grupos de interés. c) Evaluar las oportunidades ofrecidas por estos
proyectos de RSE para incrementar el logro de los objetivos estratégicos o para
resolver problemas significativos y amenazas que enfrente la empresa. d) Evaluar
el grado al cual estos proyectos de RSE ofrecen beneficios que pueden ser
capturado y/o interiorizado por la empresa en oposicion a todas las empresas en
la industria 0 en la sociedad. e) Anticipar los cambios futuros en el entorno de la
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empresa y cambios en las necesidades de sus grupos de interés claves qué
podrian abordarse a través de politicas y actividades proactivas de RSE. f)
Determinar la linea base de requerimientos exigidos con el fin de identificar las
oportunidades para actividades voluntarias. g) Identificar oportunidades para crear
visibilidad positiva con grupos de interés internos o externos claves de actividades
de RSE. h) Medir y comparar el valor o valor potencial esperado de varios
proyectos de RSE.

De acuerdo a Galbreath (2008), la estrategia se conceptualiza como:

1. ¢ Qué trata de alcanzar la empresa a largo plazo (mision)?

2. ¢Qué aspectos internos y externos impactan la habilidad de la empresa para
alcanzar su misién (aspectos estratégicos)?

3. ¢En cuales mercados deberia la empresa competir (mercados)?

4. ¢Qué productos y/o servicios son necesarios para ofrecerlos a los clientes en
los mercados seleccionados (necesidades de los clientes)?

5. ¢Qué recursos internos (activos, habilidades, competencias, relaciones,
finanzas y facilidades) son necesarios para poder competir (recursos)?

6. ¢ COmo puede una empresa desempefiarse mejor que la competencia (ventaja
competitiva)?

Porter y Kramer (2006), sugieren que las empresas deberian analizar sus
propuestas de RSE utilizando la misma estructura que usan para seleccionar sus
estrategias de negocios y descubriran que la RSE es mucho mas que un costo,
gue una restriccién o que una aportacion para caridad, puede ser una fuente de
oportunidad, de innovacién y de ventaja competitiva.

La RSE se puede dividir bajo el punto de vista de dos estrategias basicas: la

orientada a la ética o moral y la orientada al negocio (Driver, 2006).
2.4.4. Estrategia de Responsabilidad Social Universitaria

La estrategia de RSE se promueve mas en las grandes empresas, sobre todo
multinacionales, pero también es importante para otro tipo de organizacibn como
en las IES. Ampliar su aplicacién a las universidades es de suma importancia
porque son las que mas contribuyen a la formacion de los empresarios, lideres de

negocios, directores y empleados. La implementacion de la RS en la Universidad
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requiere de un enfoque estratégico que sea sistémico, metodoldgico y transversal
para toda la organizacion (Leitao y Silva, 2007).

De acuerdo al documento United Nations (2005), las Universidades tienen una
importancia especial en la promocion de estrategias colectivas de crecimiento con
una base sustentable, a través del desarrollo de ofertas de educacion adecuadas

e investigacion cientifica, bajo el alcance de la RS y el desarrollo sustentable.

2.4.5. Planeacidn estratégica en organizaciones que no buscan el

lucro

La planeacién estratégica, Bryson (2010), es un esfuerzo deliberativo y
disciplinado para generar decisiones fundamentales y acciones que dan forma y
guian hacia lo que una organizacién es (su identidad), a lo que hace (sus
estrategias y acciones) y porqué lo hace (mandatos, mision, objetivos y la
creacion de valor publico). Algunos beneficios que se pudieran obtener de la
planeacién estratégica, son los siguientes:

e Promocion del pensamiento, accion y aprendizaje estratégico

e Mejor toma de decisiones

e Mejora de la efectividad, sensibilidad y adaptabilidad

e Mejora de la efectividad de sistemas sociales mas amplios

e Mejora de la legitimidad organizacional

e Beneficios directos para la gente involucrada
En las organizaciones del sector publico y en aquellas que no buscan el lucro, la
guia financiera primaria no son las utilidades sino maximizar sus resultados para
un presupuesto dado y aunque existen elementos de competencia, es mas comun
pensar en términos de comparacion que de competencia (Tahanos y Theakou,
2007).
Respecto a las universidades publicas, Alamo y Garcia (2007) comentan que
éstas utilizan la planeacion y gestion estratégica para descubrir y organizar la
informacion del entorno y la de la propia institucion en un intento por plantear los
retos estratégicos y hacer frente al futuro incierto marcado por las nuevas

tendencias.
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Los siguientes modelos representan alternativas para que una organizacién pueda
seleccionar un enfoque y empiece a desarrollar su propio modelo de planeacion
estratégica, ya sea seleccionando alguno de ellos o combinandolos (McNamara,
2000):

a) Modelo béasico de planeacién estratégica

Este proceso incluye:

1. Identificar el propdsito de la organizacion (propuesta de mision). Describe por
gué la organizacion existe, es decir, su propdsito basico. La propuesta cambiara
durante los afios de existencia de la misma.

2. Definir los objetivos que debe alcanzar la organizacién si es que desea cumplir
con su mision. Los objetivos son propuestas generales que debe cumplir para
lograr su mision y alcanzar aspectos importantes que debe enfrentar la
organizacion.

3. Identificar los enfoques o estrategias especificas que deben ser implementadas
para alcanzar cada objetivo. Con frecuencia, las estrategias es lo que mas cambia
a medida que la organizacion robustece mas la planeacion estratégica,
particularmente a medida que examina mas de cerca el ambiente interno y
externo de la organizacion.

4. Identificar planes de accion especificos para implementar cada estrategia.
Estas son las actividades especificas que cada funcion o departamento principal
deben realizar para asegurar que se implemente efectivamente cada estrategia.
Los objetivos deben ser definidos con palabras claras para que las personas
puedan evaluar si los objetivos han sido cumplidos.

5. Monitorear y actualizar el plan. Las personas que participan en la planeacion
regularmente reflejan el periodo en que se deben cumplir los objetivos y donde los
planes de accion deben cumplirse. El indicador mas importante del éxito es la

retroalimentacion positiva de los grupos de interés de la organizacion.
b) Modelo de planeacion basada en objetivos

Las organizaciones que inician con el modelo basico de planeacion, con
frecuencia evolucionan a este modelo que es mas comprensible y efectivo para
planeacién. A continuacién se describe en forma muy general este modelo de
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planeacién, considerando que no se requiere que se realicen todas las actividades
cada afio.

1. Evaluacion interna y externa para identificar las: fuerzas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA).

2. Analisis estratégico para identificar y priorizar los objetivos y asuntos mas
importantes.

3. Diseiar las estrategias (0 programas) para cumplir con los objetivos y asuntos
mas importantes.

4. Disefar y actualizar la visidbn, mision y valores (algunas organizaciones
pudieran hacer esto primero en la planeacion).

5. Establecer planes de accion (objetivos, recursos y responsabilidades para
implementarlos).

6. Registrar los asuntos, objetivos, estrategias y programas, mision, vision y
planes de accién actualizados en un documento de planeacién estratégica.
Agregar el andlisis FODA y otros.

7. Desarrollar el documento correspondiente al plan operativo anual (del afio uno
correspondiente al plan multianual).

8. Desarrollar y autorizar el presupuesto para el afio uno.

9. Conducir las operaciones del afio uno de la organizacion.

10. Monitorear, revisar, evaluar y actualizar el documento del plan estratégico.
c) Modelo de alineacién

El propédsito general de este modelo es asegurar una fuerte alineacion entre la
mision y sus recursos para operar efectivamente la organizacion. Este modelo es
atil para organizaciones que necesitan afinar sus estrategias o encontrar por qué
no estan funcionando. También se pudiera seleccionar este modelo si esta
experimentando una gran cantidad de asuntos relacionados con las eficiencias
internas. Los pasos generales incluyen:

1. El grupo de planeacién especifica la mision, estrategias, recursos y soportes
necesarios.

2. ldentificar qué esta trabajando bien y qué necesita ajuste.

3. Identificar como se deben hacer estos ajustes.

4. Incluir los ajustes como estrategias en el plan estratégico.
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d) Modelo de planeacion por escenarios

Este enfoque puede ser utilizado en conjunto con otros modelos para asegurar
gue el grupo de planeacion verdaderamente retome el pensamiento estratégico.
Este modelo puede ser util, sobre todo para identificar los asuntos y objetivos
estratégicos.

1. Seleccionar varias fuerzas externas e imaginar los cambios relacionados que
puedan afectar a la organizacion.

2. Por cada cambio en una fuerza, discutir tres escenarios organizacionales
posibles que puedan ocurrir en la organizacién provocados por cada cambio. Al
revisar el peor escenario con frecuencia se genera una fuerte motivacion para
cambiar la organizacion.

3. Sugerir lo que pueda hacer la organizacién, o estrategias potenciales, en cada
uno de los tres escenarios para responder a cada cambio.

4. El grupo de planeacion detecta pronto consideraciones comunes o estrategias
gue pueden responder a posibles cambios externos.

5. Seleccionar los cambios externos mas probables que puedan afectar a la
organizacion. Por ejemplo, en los proximos tres o cinco afos, e identificar las
estrategias mas razonables que pudiera tomar la organizacion para responder al

cambio.

2.4.6. Plan de accion estratégico para promover la RSC en las

universidades

De acuerdo a Leitao y Silva (2007), las universidades deben incluir en su misién la
promocion de la RSC para que ésta pueda tener éxito dentro y fuera de la misma
institucién. Se debe hacer un plan de accién estratégico para la promocion de la
RSC a través de la mercadotecnia social, tanto interna como externa.

En la figura 2.4 se pueden observar tres niveles para desarrollar el plan de accion
estratégico: analisis, implementacion y evaluacion. En el andlisis se lleva a cabo
un diagnostico estratégico, considerando los grupos de interés internos y
externos, con el fin de identificar politicas de responsabilidad social, que

contribuyan en los aspectos sociales, econémicos y ambientales. En el segundo
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nivel se deben determinar las areas donde se implementara el plan. Y en el ultimo

nivel se evaltan las acciones que fueron implementadas, presentado un informe.

| Diagnostico internoc (Nivel de analisis) ]

| Grupos de interes externos J [ Grupos de interés intemos -]

l Diagnostico estrategico J
L Misidn J

<L

[ Politicas de responsabilidad social ]

1l

Objetivos ]
Compromisos Comprommisos Compromisos
sociales SCONOMicos armbientalas
b |
W 'l' W\
Plan de accion (Nivel de implementacion) ]
|
v ¥ |
Ensenanzs Investigacion Integracion en
ls comunidad
Acciones de RS [Nivel de E\raluaniﬁnll ]
<L
Informne de inmpacto ]
) ¥ ¥ i
Brechas estrategicas v Valor agregado

medidas comactivas

[ Mercadotecnia socisl intems v extema -]

Figura 2.4. Plan de accidn estratégico para la promocién de la RSC, adaptada de Leitao y Silva
(2007)
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2.5. Estudios previos

A continuacién se mencionan algunas investigaciones que se han llevado a cabo

en relacidn a diversos temas que conforman el marco de referencia.

2.5.1. Utilidad de SERVPERF para predecir el comportamiento de

compra en un vecindario

Marshall y Smith (2010) realizaron un estudio en una comunidad urbana para
evaluar la Calidad en el Servicio que brindan tiendas ubicadas dentro de este
vecindario, utilizando el modelo SERVPERF. Con esta escala buscaron también,
predecir la probabilidad de compra de los vecinos en su propia comunidad o fuera
de ésta. El modelo SERVPERF consta de 22 reactivos que representan cinco
dimensiones para medir la calidad percibida del consumidor al recibir un servicio:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El instrumento de investigacion utilizado, consisti6 en una encuesta que
preguntaba respecto a la experiencia al comprar ropa. Dicho cuestionario fue
enviado por correo a 2200 votantes registrados con direccion dentro de la ciudad,;
de los cuales respondieron Unicamente 332 personas; siendo adecuados 270,
dando una tasa de respuesta del 14.5%.

Como parte de los resultados se demostré la validez del modelo SERVPERF para
evaluar las percepciones de las personas de la Calidad en el Servicio al comprar
ropa dentro de su vecindario; al mismo tiempo, este modelo no resultd ser
satisfactorio para predecir si las personas compraran dentro o fuera de su

comunidad.

2.5.2. Impacto de la Calidad en el Servicio y Responsabilidad

Social Corporativa en la satisfaccion al cliente

Esta investigacion fue llevada a cabo por Chen et al. (2012) en el sector
restaurantero, teniendo como principal objetivo analizar el impacto de la CS y la
RSC en la satisfaccion al cliente. Para el estudio se seleccion6 de forma aleatoria
a uno de cada cinco clientes que acababan de consumir alimentos en el
restaurante, teniendo como muestra final un total de 223 personas. A cada uno de
éstas se le aplicdé una encuesta que contenia 39 reactivos para evaluar la Calidad
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en el Servicio (la esperada y la percibida) y la RSC. El cuestionario de calidad del
servicio fue adaptado de DINESERV, el cual consiste en cinco dimensiones
basicas: tangibilidad, confiabilidad, respuesta, empatia y seguridad. Los
cuestionarios fueron disefiados usando la escala de Likert de cinco puntos, en un
rango de uno (fuertemente en desacuerdo) a cinco (fuertemente de acuerdo). Se
uso la prueba t en cada reactivo de calidad del servicio y RSC para verificar que la
diferencia de medias entre estos dos constructos era igual. Asi mismo, se utilizo el
analisis de regresion lineal para analizar el impacto de la calidad del servicio y la
RSC (variables independientes) en la satisfaccion al cliente (variable
dependiente), obteniéndose que la RSC y la satisfaccion estan relacionadas
positivamente, asi como la calidad del servicio y la satisfaccibn. También se
obtuvo que la dimensién de calidad del servicio que presenté una mayor
significancia, fue “confiabilidad”, lo que indica que si existe una alta confiabilidad,
es decir, si los empleados cumplen con el servicio que deben ofrecer a los

consumidores, la satisfaccion de los clientes se incrementa.

2.5.3. Percepciones de los estudiantes de la facultad de ciencias

empresariales sobre |la Responsabilidad Social Universitaria

Este estudio fue desarrollado en la universidad de ciencias empresariales en
Montevideo-Uruguay, por Diaz y Facal (2011), con el objetivo de conocer la
percepcion que tienen los estudiantes respecto a la responsabilidad social de su
universidad. Se aplicé una encuesta a 95 alumnos que cursaban el tercer y cuarto
afio, de un total de 799. Las preguntas que constituian los cuestionarios fueron
elaboradas en base a revision bibliografica de los trabajos realizados por Rivera y
Lissi (2004), Jiménez et al. (2004) y Moreno (2007) y de la légica de modificacion,
basada en el enfoque de los investigadores. La encuesta aplicada contemplaba
dos partes: en la primera, las variables que se utilizaron correspondian a una
escala dicotémica; y en la segunda, a una escala de Likert. Los aspectos que se
encuestaron en la primera seccion fueron los siguientes: perfil de los encuestados
(edad, sexo, ocupacion) y conocimientos basicos de RS y relaciones de tematicas
involucradas (conocimientos generales y percepcion del rol profesional sobre la

tematica). Para la segunda parte se basaron en el documento de Jiménez et al.
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(2004), ya que fue el mas adecuado para lo que se pretendia realizar en esta
investigacion. La variable que constituyéo este apartado, de la cual se
desprendieron diversas preguntas, fue: la universidad como ente formador
(percepciones en el ambiente universitario y percepciones del rol de la universidad
en tematicas de medio ambiente). Como parte de las conclusiones se obtuvo que
este grupo de alumnos encuestados, tiene conocimiento de la gran mayoria de los
términos de responsabilidad social, el cual ha sido adquirido de manera informal,

es decir, fuera de la universidad.
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3. METODOLOGIA

En este capitulo se muestra la metodologia que se seguird a fin de resolver la

problemética que se tiene en la institucion bajo estudio.

La investigacion que se realizara, sera de tipo transversal correlacional, la cual

describira las relaciones entre la Calidad en el Servicio y la RSU, utilizando el

método de correlacion canodnica de Hotteling (1936). Esto permitirh proponer
estrategias para mejorar la CS y RSU.

Mediante la revision bibliografica de diferentes modelos para evaluar la Calidad en

el Servicio, se toma el modelo SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992, Jain y Gupta,

2004 y Marshall y Smith, 2010), ya que éste se centra en medir la percepcién que

tienen los consumidores al recibir un servicio, considerando cinco dimensiones

importantes para evaluar cualquier tipo de servicio; estas dimensiones son:
tangibilidad, concerniente a las instalaciones fisicas, personal y equipo; fiabilidad,
relativa a brindar el servicio prometido; seguridad, muestra la capacidad para
expresar confianza y credibilidad; capacidad de respuesta, se refiere a la habilidad

para ayudar a los clientes y dar un servicio rapidamente; y empatia, enfocada a

brindar una atencion individual y personalizada.

Asi mismo se contempla el uso de la encuesta propuesta por Vallaeys, De la

Cruz y Sasia (2009), para recabar informacion referente a la percepcion que

tienen los estudiantes de la universidad respecto a la RSU, en los dmbitos de

Campus Responsable (impactos organizacionales) y Participacion Social

(impactos sociales). Es importante aclarar que ambos instrumentos de medicion

se revisaran y se haran los ajustes pertinentes en funcién del lenguaje de la

poblacion objetivo.

A continuacién se describen las actividades especificas que se realizaran como

parte de la metodologia (ver figura 3.1):

1. Definicién del modelo. Se definira el modelo de Calidad en el Servicio (CS) y
Responsabilidad Social Universitaria (RSU), que permitird establecer las
dimensiones y variables de la investigacion. El modelo se denominara: CS-
RSU.
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; - 3. Redisefo de
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o 8. Propuesta de 9. Propuesta de
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datos y resultados estrategias servicios

Figura 3.1. Metodologia propuesta, adaptada de Lozano (2012).

Determinacion del tamafio de muestra. Teniendo en cuenta que los grupos
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 los 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
estimacion del 5%. Para estimar la matriz de correlaciones que utiliza el
andlisis de correlacion canonica se utilizard el mismo tamafio de muestra,
siempre y cuando sea suficiente para tener una muy buena estimacion de
acuerdo con Comrey y Lee (1992).

Redisefio de los instrumentos de medicion. Se redisefiardn los
instrumentos para medir las dimensiones y variables de CS y la RSU. Se hara
un cuestionario para CS, adaptado del modelo SERVPERF (Cronin y Taylor,
1992) y dos para RSU, adaptados de Vallaeys, De la Cruz y Sasia (2009).
Con los cuestionarios de la RSU se medira la dimension y las variables
correspondientes a: Campus Responsable (CR) y Participacion Social (PS).
En todos los cuestionarios se usara una escala de Likert de cinco puntos,

donde uno significa “Totalmente en desacuerdo” y cinco “Totalmente de
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acuerdo”. También se incluiran algunas preguntas para medir las variables
demograficas correspondientes al género, division académica a la que
pertenecen y semana en que respondieron la encuesta.

Definicién 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 aplicard una
encuesta a una muestra piloto de 50 alumnos para determinar los servicios
gue se evaluaran en la encuesta final de CS.

Envio de encuestas a estudiantes. Con el apoyo del Secretario Técnico de
Rectoria, se obtendré el listado de correos electronicos de todos los alumnos
gue posean una cuenta institucional; y se les enviaran ambos cuestionarios,
de CS y RSU. La administracion de la encuesta se realizara con el apoyo del
software LimeSurvey 2.0.

Recopilacion de los datos. El tiempo de recopilacién de las encuestas sera
el suficiente hasta cumplir con el tamafo de muestra definido
estadisticamente. En caso de no recibir respuesta favorable por parte de los
estudiantes por correo electronico, se procedera 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 SPSS20.0 para hacer el analisis
estadistico de los datos.

Andlisis estadistico de los datos y resultados. Se aplicara la prueba Alfa
de Cronbach para validar los cuestionarios y luego se estimaran y analizaran
los parametros estadisticos y se relacionaran las variables de Calidad en el
Servicio y RSU con la técnica de analisis de correlacién candnica, Hotteling
(1936). Para facilitar y hacer posible el andlisis de los datos con correlacién
canonica, se iniciara aplicando la técnica con los promedios de CS, RSU, para
luego repetir el andlisis de correlacidbn candnica agregando las variables
demograficas, y posteriormente agregar dimensiones de CS vy finalizar con

todas las variables de CS, RSU y demogréficas.
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8. Propuesta de estrategias. En base a los resultados que se obtengan, se
propondran estrategias de RSU que tengan un impacto positivo en la Calidad
en el Servicio.

9. Propuesta de mejora de los servicios. Una vez que se hayan propuesto las
estrategias, se hara una propuesta detallada de acciones con el fin de mejorar

los servicios que se consideraron para el estudio.
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4. IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA

En este capitulo se muestra la aplicacion de la metodologia presentada en la

seccion anterior, desarrollando de manera detallada cada uno de los pasos que la

constituyen.

4.1. Modelo CS-RSU de relacidon entre variables

En la figura 4.1 se presenta el modelo que se contempla en la investigacion, con

el cual se establecera la relacion entre las variables de CS y RSU, y algunas

variables demogréficas.

r

Responsabilidad
Social Universitari

e Campus
Responsable (CR)
¢ Participacion Social

Calidad en el servicio

e Tangibilidad

e Fiabilidad

e Capacidad de
respuesta

e Seguridad

e Empatia
- J

(PS)

\_

Variables
demografic

e Género
e Division
e Semana

\_

Figura 4.1. Modelo CS-RSU, elaboracioén propia.
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4.2. Determinacion del tamaino de muestra

Para hacer inferencias respecto a los parametros de la poblacion, conformada
ésta por los alumnos inscritos en la universidad y que poseen una cuenta de

correo institucional, se hizo uso de la siguiente relacion:

1(Z2PQ -
(5525-1)
Donde:
n = Tamafio de la muestra
Z = Valor de la variable normal estdndar para una confiabilidad de (1—«)
e = Error de estimacion del pardmetro poblacional en fraccién decimal

P = Proporcién de éxito respecto al enunciado o pregunta al que se desea

estimar el parametro
Q=1-P
N = Tamafio de la poblacion

En este estudio, los valores seleccionados de cada uno de los pardmetros para

determinar el tamafio de muestra, son:

Z = 1.96 con una confiabilidad del 95%

e=0.05
P = 0.50
Q=0.50
N = 20, 991
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Sustituyendo los valores en la formula 4.1, se obtuvo un tamafio de muestra n=

378 estudiantes.

Para realizar los andlisis correspondientes de correlacién canénica basados en la
matriz de correlaciones de las variables, es necesaria una muestra grande antes
gue se estabilice. En este contexto, Comrey y Lee (1992) indican que un tamafio
de muestra de 50 es muy pobre, 100 es pobre, 200 es aceptable, 300 es bueno,

500 muy bueno y 1,000 o mayor es excelente.

4.3. Rediseio de los instrumentos de medicidon

A continuacion se describe la manera de cémo se llevd a cabo el redisefio de los

cuestionarios de CS y RSU que se contemplaron en este estudio.
4.3.1. Redisefo del instrumento de Calidad en el Servicio

Para medir la percepcién que tienen los estudiantes sobre la Calidad en el
Servicio que brinda la universidad, se tom6é como referencia el cuestionario
SERVPERF que contiene 22 enunciados enfocados a evaluar cualquier tipo de
servicio, el cual considera cinco dimensiones: cuatro reactivos corresponden a la
dimensiéon de tangibilidad, cinco a fiabilidad, cuatro a capacidad de respuesta,
cuatro a seguridad y cinco a empatia (Cronin y Taylor, 1992). Después de haber
realizado un andlisis de dicho cuestionario se eliminaron siete reactivos, ya que
eran redundantes o porque no se adaptaban a la realidad de la universidad;
guedando finalmente 15 enunciados, tres para cada dimension. Asi también, se
modificd la redaccién de la gran mayoria de los enunciados, con la finalidad de
gue tuvieran un lenguaje sencillo y de facil comprension por los estudiantes. Se
utilizé en el cuestionario una escala de Likert de cinco puntos que va desde
“Totalmente en desacuerdo” (1) hasta “Totalmente de acuerdo” (5). El cuestionario

definido de Calidad en el Servicio se muestra en el anexo A.

4.3.2. Rediseiio del instrumento de Responsabilidad Social
Universitaria

Para definir los enunciados del cuestionario que evaluaria la percepcién de los
estudiantes respecto a la RSU, se tomé como referencia los cuestionarios
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desarrollados por Vallaeys, De la Cruz y Sasia (2009). Se definié un cuestionario
para evaluar la dimension “Campus Responsable” y otro para la dimensién
“Participacion Social”. Después de haber analizado estos cuestionarios, se
eliminaron algunos enunciados, y a otros se les modifico la redaccion, con el
objetivo de que fueran sencillos de comprender por los estudiantes. El
cuestionario de la dimensiéon “Campus Responsable” quedd finalmente con 14
reactivos y el de “Participacion Social” con 11 reactivos. Se utilizé una escala de
Likert de cinco puntos, que va desde “Totalmente en desacuerdo” (1) hasta
“Totalmente de acuerdo” (5). El cuestionario final para evaluar la RSU se presenta

en el anexo A.

4.4. Definicion de los servicios a evaluar

Para definir los servicios que se contemplarian en la evaluacién de Calidad en el
Servicio, se pidi6 apoyo al Secretario Técnico de Rectoria para solicitar a los
directores de las diferentes areas de servicios (Tesoreria, Servicios Escolares,
Biblioteca, Laboratorio Central de Informatica, Servicios Estudiantiles,
Credencializacién, entre otros) que proporcionaran una lista, en orden jerarquico,
de los servicios que solicitan con mayor frecuencia los estudiantes. Una vez
obtenida esta lista con 105 servicios, se elabor6 una encuesta en la que se
enlistaron 25 servicios de los proporcionados por los directivos, en la que se
solicitd a los estudiantes seleccionar cinco servicios a los que acudian con mayor
frecuencia y ordenarlos del uno al cinco (1= mas frecuente, 5= menos frecuente).
Esta encuesta se aplico personalmente a 56 estudiantes de diferentes carreras
(ver encuesta para definicion de los servicios en anexo B). Los datos recopilados
se vaciaron a Excel, y mediante el andlisis de los resultados, se seleccionaron los
10 servicios a considerar para evaluar la Calidad en el Servicio por parte de los

estudiantes; estos servicios son:

Uso del equipo de computo en el laboratorio central de informatica
Solicitud de kardex
Centro de copiado en biblioteca

Cubiculos de estudio individual/grupal en biblioteca

a r N oe

Préstamo de material bibliografico para consulta en sala/domicilio
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6. Centro de impresion en laboratorio central de informatica

7. Biblioteca digital (consulta de bases de datos, libros y revistas electronicas
8. Reinscripcion de asignaturas y bases de datos

9. Constancias con o sin calificaciones o especiales

10.Consulta y aclaracion de saldos y pagos (pagos de materias, inscripciones,

otros)

4.5. Envio de encuestas a estudiantes

Con el apoyo del Secretario Técnico de Rectoria, se obtuvieron los correos
electronicos de todos los estudiantes que estan inscritos en la institucion,
otorgandose un total de 20,991 correos. Para que los estudiantes pudieran
responder a la encuesta, se envid una invitacion directamente del programa
LimeSurvey a cada una de las cuentas de correo, donde se indicaba entre otras
cosas, la finalidad de las encuestas y el enlace para acceder a responder la
encuesta (debido a las restricciones del sistema, las invitaciones se enviaron de
50 en 50, hasta completar las 20,991). La elaboracién de las encuestas se realizo
en el sistema LimeSurvey 2.0, ya que este software permite elaborar, enviar y
administrar los cuestionarios, incluyendo la exportacion de los resultados de cada
cuestionario a Excel. En dicha encuesta primeramente se da una breve
descripcion de la finalidad del estudio, seguido de la solicitud de algunos datos de
los estudiantes, como edad, género y semestre; luego se pide seleccionar cinco
servicios que los estudiantes consideren que solicitan con mayor frecuencia para
que, en base a ellos, respondan a continuacién el cuestionario correspondiente a
“Calidad en el Servicio”; posteriormente se pide contestar los cuestionarios de

“Campus Responsable” y “Participacion Social”, correspondientes a RSU.

4.6. Recopilacion de los datos

La encuesta para que los estudiantes respondieran los cuestionarios de CS y
RSU, estuvo abierta del 03-25 marzo de 2014 (23 dias). Durante este periodo se
enviaron dos recordatorios a quienes aun no habian contestado la encuesta, para
gue se incentivaran para hacerlo (uno a la primera semana de haber enviado la

encuesta, y otro a la segunda semana). Se envid la encuesta a 20,991
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estudiantes, de los cuales respondieron 906 (4.3%). De las encuestas
contestadas, 702 (77.5%) fueron completadas, mientras que 204 (22.5%) fueron
incompletas. Estas 702 encuestas se consideraron para los andlisis de datos y
resultados.

4.7. Analisis estadistico de los datos y resultados

En esta subseccion se describen los andlisis estadisticos que se llevaron a cabo

durante la investigacion, asi como los resultados que se obtuvieron.

4.7.1. Validacion de los instrumentos de medicion

Se determind la confiabilidad del cuestionario que mide la CS, asi como de los
dos cuestionarios correspondientes a RSU, utilizando el método alfa de Cronbach
(1951); este método indica que a medida que su valor se acerca a uno, es mejor.
En la tabla 4.1 se muestran los valores obtenidos, los cuales presentan una
confiabilidad muy alta de los instrumentos de medicién, y por lo tanto, son muy
aceptables para medir la percepcion de los alumnos de la CS y las dos
dimensiones de la RSU.

Instrumento de medicidn Alfa de Cronbach Cantidad de reactivos
Calidad en el Servicio 0.953 15
Campus Responsable 0.932 14
Participacion Social 0.941 1
Todos los instrumentos (3) 0.970 40

Tabla 4.1. Validacion de los instrumentos de medicion, elaboracion propia.

4.7.2. Evaluacion de los servicios

Al inicio de la encuesta, se pidi6 a los alumnos que seleccionaran y ordenaran
cinco servicios que solicitaban con mayor frecuencia. En base a esto, la lista
obtenida de acuerdo al orden de frecuencia de los 10 servicios contemplados en

la encuesta, fue la siguiente (1 = mayor frecuencia, 10 = menor frecuencia):

1. Uso del equipo de computo en el laboratorio central de informéatica
2. Préstamo de material bibliografico para consulta en sala/domicilio
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Cubiculos de estudio individual/grupal en biblioteca
Centro de copiado en biblioteca

Centro de impresion en laboratorio central de informatica
Reinscripcion de asignaturas y bases de datos

Solicitud de kardex

Biblioteca digital (consulta de bases de datos, libros y revistas electrénicas

© © N o 0 B~ W

Constancias con o sin calificaciones o especiales
10.Consulta y aclaracion de saldos y pagos (pagos de materias, inscripciones,

otros)

Esta lista de servicios es la base para evaluar la relacién entre la CS y la RSU.

4.7.3. Evaluacion de los enunciados de los instrumentos de
medicion

Con el objetivo de determinar las estrategias en relacion a los reactivos de las
dimensiones de RSU que permitan mejorar la Calidad en el Servicio, se considero
gue un enunciado que tiene promedio menor o igual a 3.5 tiene calificacion baja
(ver valores en negritas y subrayados) en los cuestionarios de CR y PS; mientras
gue para CS se consideré una calificacion baja a aquellos reactivos con valor
menor o igual a 3.7; siendo estos valores (3.5 y 3.7) el promedio de la calificacién
gue dieron los 702 estudiantes que participaron en la encuesta, al evaluar del 1-5
cada uno de los enunciados de los instrumentos de medicion. Los promedios, la
moda y el tamafio de la muestra para cada enunciado de los tres cuestionarios, el
promedio de cada una de las dimensiones de CS y RSU, asi como los promedios

finales de CS y RSU se muestran en las tablas 4.2-4.4.

CALIDAD EN EL SERVICIO TAMANO MUESTRA: 702
No. | CODIGO PROMEDIO MODA
SpSs ENUNCIADO
Tangibilidad 4.03

El equipo que utiliza el personal de
servicios para desempefiar sus
1 Cs1 actividades, es actualizado y funciona 3.95 4
correctamente.

Las instalaciones fisicas de las areas de
2 CS2 servicios tienen una buena imagen. 4.06 4
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Los empleados de las areas de servicios
3 CS3 se visten adecuadamente. 4.08
Fiabilidad 3.92
Cuando solicito un servicio, el personal
4 CS4 me lo brinda amable y pacientemente. 3.83
Cuando acudo a solicitar un servicio, éste
5 cs5 se me proporciona en el tiempo 3.88
prometido.
El servicio me fue proporcionado
6 CS6 correctamente. 4.07
Capacidad de respuesta 3.76
El tiempo que tardan en brindarme el
7 CSs7 servicio, es adecuado. 3.82
Los empleados de las areas de servicios
8 cs8 siempre estan dispuestos a ayudarme. 3.81
Los empleados me brindan el servicio de
9 Cs9 manera rapida. 3.67
Seguridad 3.81
El personal de las &reas de servicios
entiende lo que solicito, lo que me da
10 Cs10 seguridad al realizar los tramites que 3.96
requiero.
Los empleados de las areas de servicios
11 CS11 | son atentos, respetuosos y tolerantes. 3.81
La universidad capacita y proporciona el
soporte adecuado para que los
12 CS12 | empleados de las areas de servicios 3.67
realicen bien su trabajo.
Empatia 3.64
El personal de las areas de servicios me
13 CS13 | brinda una atencién personalizada. 3.68
Los empleados de las &reas de servicios
14 cs14 conocen  mis  necesidades  como 3.53
estudiante.
Los horarios de atencién de las areas de
15 csi5 servicios, son convenientes para los 3.71
estudiantes.
Promedio final de Calidad en el Servicio 3.84

Tabla 4.2. Promedio y moda de Calidad en el Servicio y sus dimensiones, elaboracion propia.

50



Implementacion de la metodologia

CAMPUS RESPONSABLE

TAMANO MUESTRA: 702

No. | CODIGO ENUNCIADO PROMEDIO MODA
SPSS
Existe equidad de género en las
1 CR1 instancias de gobierno de mi universidad. 4.05 4
En mi universidad ingresan empleados de
2 CR2 cualquier  género,  religion, raza, 4.2 4
orientacion politica o sexual.
En mi universidad se promueve el trabajo
3 CR3 en equipo y la solidaridad. 3.95 4
En mi universidad existe un buen clima
4 CR4 laboral entre el personal. 3.65 4
Me siento escuchado y puedo participar
S CR5 activamente en la vida institucional. 3.44 4
Mi universidad promueve valores y temas
6 CR6 de responsabilidad social, tanto al interior 3.77 4
como al exterior del campus.
Mi  universidad es ambientalmente
7 CR7 responsable. 3.73 4
El personal recibe capacitacion en temas
8 CRS8 ambientales por parte de mi universidad. 3.37 3
Los beneficios sociales que otorga mi
9 CR9 universidad son aceptables. 3.54 3
Mi universidad otorga facilidades para el
10 CR10 | desarrollo personal y profesional de su 3.65 4
personal.
Mi universidad me informa
11 CR11 adecuadamente acerca de todas las 3.30 4
decisiones institucionales que me
conciernen y afectan.
Se otorga periddicamente informacién
12 CR12 economico-financiera al personal de mi 3.03 3
universidad.
Uno de los objetivos principales de mi
13 CR13 universidad es generar egresados de alta 3.96 4
calidad.
Mi universidad se asegura que sus
14 CR14 recursos son utilizados en forma honesta 3.19 3
para los fines institucionales.
Promedio final de Campus Responsable 3.63

Tabla 4.3. Promedio y moda de Campus Responsable, elaboracién propia.
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PARTICIPACION SOCIAL

TAMANO MUESTRA: 702

No. | CODIGO ENUNCIADO PROMEDIO MODA
SPSS
Mi universidad hace contribuciones
culturales, deportivas y de servicios, de
1 PS1 acuerdo a las necesidades de la 391 4
sociedad.
Mi universidad contribuye a campafias y
2 PS2 proyectos que promocionan el bienestar 3.85 4
de la sociedad.
Mi  universidad cumple con las
3 PS3 regulaciones legales. 3.70 4
Mi universidad trata de ayudar al
4 PS4 gobierno en la solucion de los problemas 3.38 3
sociales.
Mi universidad coopera con otras
5 PS5 instituciones académicas en proyectos 3.77 4
sociales.
Mi Universidad proporciona informacion
6 PS6 académica a los empleadores. 3.53 3
Mi universidad mantiene contacto con
actores clave del desarrollo social
7 PS7 (Estado, ONG, organismos 3.63 4
internacionales, empresas).
Mi universidad brinda a su personal
8 PS8 oportunidades de interaccion  con 3.64 4
diversos sectores sociales.
Mi universidad organiza foros vy
9 PS9 actividades en relacion con el desarrollo, 3.92 4
los problemas sociales y ambientales.
En mi universidad existen iniciativas de
10 PS10 voluntariado y nos motiva a participar en 3.72 4
ellas.
En mi universidad he podido formar parte
de grupos y/o redes con fines sociales o
11 PS11 | ambientales organizados o promovidos 3.53 4
por mi universidad.
Promedio final de Participacion Social 3.69
Promedio final de RSU 3.66

Tabla 4.4. Promedio y moda de Participacién Social, elaboracién propia.
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4.7.4. Resultados respecto al género

Con la finalidad de saber si las respuestas que dieron los estudiantes del género
masculino, eran iguales a las que dieron las personas del sexo femenino, se
aplicé la prueba T para la diferencia de medias. Mediante la realizacion de esta
prueba, considerando un alfa de 0.05, se determindé que no existe diferencia en
las respuestas que dieron las mujeres respecto a los hombres, en ninguna de las
dimensiones de Calidad en el Servicio ni en las dimensiones de RSU (ver tabla
4.5).

C(S)PDé(éO PARAMETRO SIGNIFICANCIA
TAN Tangibilidad 0.713
FIA Fiabilidad 0.061
CAPRES | Capacidad de respuesta 0.413
SEG Seguridad 0.566
EMP Empatia 0.735
PCSA | Promedio de Calidad en el Servicio 0.454
PCRA | Promedio de Campus Responsable 0.492
PPSA Promedio de Participacion Social 0.454

Tabla 4.5. Prueba T para igualdad de medias en el género, elaboracion propia.

4.7.5. Resultados por divisiéon académica

Para saber si existe diferencia entre las respuestas que dieron los estudiantes de
una division y otra, en los cuestionarios de CS y de RSU se utilizd el andlisis de
varianza “ANOVA”. Mediante la aplicacion de esta prueba, considerando un alfa
de 0.05, se obtuvo que no hay diferencia en la percepcion de los estudiantes de

las seis divisiones académicas al contestar los cuestionarios de Calidad en el
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Servicio y Participacion Social, pero si se encontré diferencia en el cuestionario
de Campus Responsable (ver tabla 4.6).

Con el objetivo de conocer entre cuales divisiones académicas existe diferencia
en las respuestas que dieron los estudiantes en el cuestionario de Campus
Responsable, se aplico la prueba de comparaciones multiples de Tukey. De
acuerdo a esta prueba, considerando un alfa de 0.05, se obtuvo que existe
diferencia entre la Division de Ciencias Biologicas y de la Salud y la Division de
Ciencias Sociales, segun tabla 4.7 (ver valor en negrita y subrayado).

ANOVA
Suma de gl Media F Significancia
cuadrados cuadratica

Calidad en el Inter-grupo 4.508 5 0.902 1.643 0.146
Servicio Intra-grupo 381.980 696 0.549

Total 386.488 701
Campus Inter-grupo 5.973 5 1.195 2.319 0.042
Responsable Intra-grupo 358.579 696 0.515

Total 364.552 701
Participacion Inter-grupo 5.384 5 1.077 2.052 0.070
Social Intra-grupo 365.303 696 0.525

Total 370.687 701

Tabla 4.6. Prueba ANOVA para division académica, elaboracién propia.

CAMPUS RESPONSABLE

Division (i) Division (j) Sig
Ciencias Bio. Y Salud Ciencias Ec. Adm. 0.815
Ciencias Exactas y Nat. 0.294
Ingenieria 0.181
Ciencias Sociales 0.035
Hum. Y Bellas Artes 0.914
Ciencias Ec. Adm. Ciencias Exactas y Nat. 0.835
Ingenieria 0.983
Ciencias Sociales 0.807
Hum. Y Bellas Artes 0.999
Ciencias Exactas y Nat. Ingenieria 0.962
Ciencias Sociales 0.998
Hum. Y Bellas Artes 0.993
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Ingenieria Ciencias Sociales 0.984
Hum. Y Bellas Artes 1.000
Ciencias Sociales Hum. Y Bellas Artes 1.000

Tabla 4.7. Prueba de comparaciones multiples de Tukey considerando la divisién académica al
responder el cuestionario de Campus Responsable, elaboracion propia.

En las figuras 4.2-4.4 se muestran los promedios de las respuestas que dieron los
estudiantes de las seis divisiones académicas, en los tres cuestionarios (Calidad
en el Servicio, Campus Responsable y Participacién Social).

Los estudiantes de la Division de Ciencias Econdmico-Administrativo fueron los
que evaluaron con una puntuacion mas baja la “Calidad en el Servicio”, con un
valor promedio de 3.74, seguida de la Divisioén de Ingenieria con una calificacion
de 3.77; mientras que la division con una calificacion mas alta fue Ciencias
Exactas y Naturales, con un valor promedio de 3.95, seguida de las divisiones
Ciencias Biologicas y de Salud y Humanidades y Bellas Artes (esto se puede

observar en la figura 4.2).
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Figura 4.2. Promedios de la evaluacion de Calidad en el Servicio por division académica,
elaboracidn propia.
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Para la dimensién “Campus Responsable”, la division que evalué con una
puntuacion mas baja fue Ciencias Exactas y Naturales, con un valor promedio de
3.48. Por su parte, la Division de Ciencias Bioldgicas y de Salud, evalué Campus
Responsable con la calificacion mas alta, dandole un valor promedio de 3.77 (ver
figura 4.3).
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Figura 4.3. Promedios de la evaluacién de Campus Responsable por division académica,
elaboracion propia.

En lo que respecta a la dimensién “Participacién Social”, la divisién que la evalué
con una calificacion mas baja fue Ciencias Exactas y Naturales, con un valor
promedio de 3.47; y la mas alta, con un valor promedio de 3.80, fue la Division de
Ciencias Biologicas y de Salud (ver figura 4.4).
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Figura 4.4. Promedios de la evaluacién de Participacién Social por division académica,
elaboracion propia.

4.7.6. Resultados basados en la semana en que respondieron

Con el objetivo de conocer si una huelga en la universidad podria tener efecto
sobre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la Calidad en el Servicio y la
Responsabilidad Social Universitaria, se decidid hacer una comparacion de las
evaluaciones, a través de las tres semanas en que se dej6é abierta la encuesta,
utilizando la prueba ANOVA. Considerando un alfa de 0.05, con esta prueba se
obtuvo que no hay diferencia en la respuesta que dieron los estudiantes entre una

semana y otra, en el cuestionario de CS, ni en los de RSU (ver tabla 4.8).
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ANOVA
Suma de gl Media F Significancia
cuadrados cuadratica

Calidad en el Inter-grupo 2.970 2 1.485 2.706 0.067
Servicio Intra-grupo 383.518 699 0.549

Total 386.488 701
Campus Inter-grupo 0.535 2 0.267 0.513 0.599
Responsable Intra-grupo 364.017 699 0.521

Total 364.552 701
Participacion Inter-grupo 0.016 2 0.008 0.015 0.985
Social Intra-grupo 370.672 699 0.530

Total 370.687 701

Tabla 4.8. Prueba ANOVA para semana de respuesta, elaboracion propia.

4.7.7. Analisis de correlacidén candnica

Con la finalidad de determinar si existe relacion entre los constructos CS y RSU,
asi como en las dimensiones y variables que los constituyen (ver figura 4.1
“‘Modelo CS-RSU”, al inicio de este capitulo), se realizé un analisis de correlaciéon
canonica (ACC). Debido a la complejidad que presenta el estudio e interpretacion
de los resultados con todas las variables en forma simultanea, se inicio el ACC
considerando a CS como una sola variable dependiente, constituida por el
promedio de las calificaciones proporcionadas por cada estudiante en relacién a
las 15 variables originales; y como variables independientes, las variables
correspondientes al género, division y semana, junto con las dimensiones de RSU
(CR y PS). Estas dos ultimas variables independientes resultaron del promedio de
las evaluaciones que dieron los estudiantes a cada uno de los enunciados de los
cuestionarios (ver tablas 4.3y 4.4).

Mediante este analisis se obtuvo que las dos dimensiones de RSU, Campus
Responsable (r=0.654) y Participacion Social (r=0.569), si estan relacionadas con
la Calidad en el Servicio, teniendo un mayor impacto la primera; mientras que el
género, semana Yy division no tienen relacion con CS (ver tabla 4.9). En el caso de
la semana, se observa que tiene una correlacién negativa casi nula con la CS,
indicando una respuesta a la baja de las calificaciones proporcionadas por los

alumnos.
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VARIABLE
DEPENDIENTE VARIABLES INDEPENDIENTES
Género Semana Division CR PS
CS
0.028 -0.073 -0.054 0.654 0.569

Tabla 4.9. Coeficientes de correlacion, elaboracion propia.

El coeficiente de correlacién candnico, con un valor de 0.660 (ver tabla 4.10),
representa la relacion entre las dos variables canonicas de la funcién candnica.
Estas dos variables son la CS y la RSU, indicando que si hay relacién entre estos
dos constructos. Por su parte, las cargas candnicas muestran que Campus
Responsable tiene una alta relacion con la RSU (0.991), al igual que la

Participacion Social con la RSU (0.862).

Funcién candnica 1
Variables originales
Cargas canodnicas Cargas cruzadas
CS 1.000 0.660
Género 0.043 0.028
Semana -.111 -0.073
Division -0.082 -0.054
CR 0.991 0.654
PS 0.862 0.569
Correlacion canénica 0.660

Tabla 4.10. Cargas canénicas y cruzadas, elaboracién propia.

En el siguiente analisis de correlacion canoénica se consideraron las cinco
dimensiones de CS: tangibilidad (TAN), fiabilidad (FIA), capacidad de respuesta
(CAPRES), seguridad (SEG) y empatia (EMP).

Con este andlisis se pudo identificar que la dimension de CS que tiene mayor
correlacion con Campus Responsable y Participacion Social, es la “Empatia”.
Asimismo, la dimension “Fiabilidad” tiene la relacion mas baja con PS y la
“Capacidad de respuesta” con CR. El género, semana y division no tienen relaciéon

con ninguna de las dimensiones de CS (ver tabla 4.11).
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DEVI;A\ERI\:'SFELNETE VARIABLES INDEPENDIENTES
CS Género Semana Division CR PS
TAN 0.014 -0.086 -0.063 0.574 0.500
FIA 0.071 -0.051 -0.042 0.550 0.481
CAPRES 0.031 -0.073 -0.076 0.570 0.473
SEG 0.022 -0.086 -0.031 0.611 0.534
EMP -0.13 -0.034 -0.028 0.616 0.554

Tabla 4.11. Coeficientes de correlacion con las dimensiones de Calidad en el Servicio, elaboracién
propia.

En la tabla 4.12 se puede observar que las cargas candnicas de las cinco

dimensiones de CS son altas, por lo que se confirma que estas dimensiones si

conformar a dicho constructo. Respecto a las dos dimensiones de RSU, éstas

también presentan cargas canodnicas altas, confirmando que si constituyen al

constructo RSU. Por su parte, las cargas cruzadas muestran que si hay relacion

entre las variables de RSU vy las variables de CS, mostrando valores en todas las

variables, superiores a 0.5. Todo este analisis se hizo tomando en cuenta la

funcién canodnica 1, dado que las otras 4 funciones presentan cargas muy bajas.

Funcion candnica 1
Variables originales
Cargas canobnicas Cargas cruzadas
TAN 0.858 0.579
FIA 0.825 0.556
CAPRES 0.845 0.570
SEG 0.917 0.619
EMP 0.921 0.621
Género 0.015 0.010
Semana -0.106 -0.071
Division -0.065 -0.044
CR 0.990 0.668
PS 0.875 0.590
Correlacion canénica 0.674

Tabla 4.12. Cargas canonicas y cruzadas con las dimensiones de Calidad en el Servicio,
elaboracidn propia.
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En la tabla 4.13 se presenta el resultado del ACC contemplando las 15 variables
gue constituyen la CS como variables dependientes y las 25 variables de las dos
dimensiones de RSU (14 de CR y 11 de PS) como variables independientes,
ademas de las tres variables demogréficas (género, semana y division). De las
variables originales de CR y PS se consideraron como correlaciones mas
importantes, aquellas mayores a 0.6 en su carga canonica, quedando por encima
de este valor, todas las variables originales de las dos dimensiones de RSU,
excepto la CR12.

Para la carga cruzada se tomaron aquellas variables cuyos valores son mayores a
0.5, siendo estas variables: CR1, CR2, CR3, CR4, CR5, CR6, CR8, PS1, PS5Y
PS8 (ver cargas candnicas y cruzadas en negritas y subrayadas en la tabla 4.13).
Se puede observar también que las variables demogréficas de género, semana y
division, presentan cargas muy bajas, confirmando lo determinado en los andlisis
anteriores.

Ademas, las 15 variables originales que constituyen la variable canoénica CS,
muestran una carga candnica alta, lo que significa que todas estas variables
miden la variable candnica CS. Lo mismo sucede con las cargas cruzadas de
estas 15 variables, que presentan una carga mayor a 0.5, teniendo una

correlacion alta con la variable candnica RSU (ver tabla 4.13).

Variables originales Funcion candnica 1
(Codigo SPSS) Cargas candnicas Cargas cruzadas
Cs1 0.732 0.532
CS2 0.756 0.550
CS3 0.758 0.551
Cs4 0.728 0.529
CS5 0.724 0.527
CS6 0.779 0.566
CSs7 0.709 0.516
Cs8 0.779 0.567
CS9 0.770 0.560
CS10 0.775 0.564
Ccs11 0.738 0.537
CS12 0.822 0.598
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CS13 0.796 0.579
CS14 0.765 0.556
CS15 0.691 0.502
Género 0.014 0.010
Semana -0.095 -0.069
Divisién -0.065 -0.047
CR1 0.768 0.558
CR2 0.744 0.541
CR3 0.834 0.607
CR4 0.769 0.559
CR5 0.689 0.501
CR6 0.712 0.518
CR7 0.633 0.460
CR8 0.717 0.521
CR9 0.669 0.486
CR10 0.672 0.489
CR11 0.630 0.458
CR12 0.529 0.385
CR13 0.625 0.454
CR14 0.611 0.444
PS1 0.690 0.502
PS2 0.687 0.500
PS3 0.649 0.474
PS4 0.647 0.470
PS5 0.694 0.505
PS6 0.663 0.482
PS7 0.678 0.493
PS8 0.702 0.511
PS9 0.660 0.480
PS10 0.657 0.478
PS11 0.546 0.397
Correlacion candnica 0.727

Tabla 4.13. Cargas canodnicas y cruzadas con las 15 variables de CS y las 25 variables de RSU,

elaboracidn propia.
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Como se muestra en la tabla 4.13, la correlacion canodnica entre las variables
canonicas que representan la Calidad en el Servicio y las variables que
representan la Responsabilidad Social Universitaria es 0.727. De este resultado
se puede concluir respecto a la hipotesis que se planted al inicio, que: “La
percepcion de la Calidad en el Servicio para los alumnos de la Universidad de
Sonora, si es impactada (o tiene relacion) por la percepcion que éstos tienen de
las actividades de Responsabilidad Social Universitaria que realiza dicha

institucion”.
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5. ESTRATEGIAS

En este capitulo se muestra una breve descripcion de aspectos relacionados con
la CS y la RSU contenidos en el Plan de Desarrollo de la UNISON; asi como la
propuesta de estrategias para mejorar la calidad en el servicio que ofrecen las

areas administrativas de la institucion y la propuesta de estrategias de RSU.
5.1. Plan de desarrollo institucional

Con el objetivo de determinar las estrategias de CS y RSU para la Universidad de
Sonora, Unidad Regional Centro, resultado del andlisis estadistico, es necesario
analizar el plan de desarrollo institucional (PDI) 2013-2017, propuesto por el
actual rector Heriberto Grijalva Monteverde.

A continuacion se presentan los aspectos mas importantes que contiene el PDI,
en relacion a CS y RSU, y que seran la base para proponer las estrategias en

torno a estos temas.
5.1.1. Mision

La Universidad de Sonora es una institucién publica autbnoma que tiene como
mision formar, en programas educativos de calidad y pertinencia, a profesionales
integrales y competentes a nivel nacional e internacional, articulando la docencia
con la generacion y aplicacién del conocimiento, la difusion de la cultura y la
extension de los servicios, para contribuir al desarrollo sustentable de la sociedad.
Asi, la Universidad de Sonora, como parte de su responsabilidad ante la sociedad,
estd obligada a contribuir a la solucion de los problemas de su entorno,
particularmente del estatal y regional. En ese contexto, tiene a la vinculacion como
un mecanismo transversal de dos vias que articula sus funciones sustantivas con
las necesidades del desarrollo social, econémico y cultural, con los siguientes
propésitos:
e Formar integralmente profesionales y cientificos en todas las areas del
conocimiento, con los valores y competencias adecuadas para interactuar y
desarrollarse segun las necesidades y requerimientos de los diferentes

sectores de la sociedad.
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e Producir, transferir y aplicar conocimientos socialmente Utiles en todos los
campos del saber, para la atencion de los principales problemas del
entorno y la mejora de los niveles de bienestar de la sociedad.

e Extender los beneficios de la docencia y la investigacion proporcionando
servicios a los sectores sociales, productivos y gubernamentales para la
atencion de sus necesidades concretas, y difundir el conocimiento y las
distintas manifestaciones del arte y la cultura hacia todos los espacios

sociales.
5.1.2. Vision al aino 2025

La Universidad de Sonora es un institucion comprometida con las necesidades,
intereses y requerimientos de la sociedad, que desarrolla funciones de alta
calidad, relevancia y pertinencia social, y que contribuye asi de manera decisiva
en el desarrollo sustentable de Sonora y México, en virtud de lo cual es
reconocida mundialmente como una de las mejores instituciones de educacion
superior del pais.

Para el aflo 2025 la Universidad cuenta con una vinculacion efectiva con los
sectores sociales y productivos, desarrolla grandes lazos de colaboracion con
instituciones educativas y de investigacioén a nivel nacional e internacional.

La institucién se desarrolla en un marco de estabilidad y gobernabilidad basada
en el privilegio del trabajo y la toma de decisiones en forma colegiada, en una
estrecha comunicacion y con consensos entre los diversos sectores universitarios
en procesos de planeacion participativa y en el cumplimiento de su marco
normativo actualizado. Realiza una gestion sustentable de los recursos fisicos y
materiales. Orienta sus diversas funciones para atender los problemas,
necesidades y demandas que plantea la sociedad y contribuye al desarrollo

sustentable.
5.1.3. Valores

Para alcanzar sus fines esenciales, la Universidad sustenta su quehacer en 11

valores fundamentales:
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Honestidad

Compromiso de los universitarios de conducirse en sus ideas y expresiones
con base en la verdad, y obrar con rectitud y probidad en el ejercicio de sus
funciones, que se expresa, ademas, en el buen uso y cuidado de los
recursos de la Institucion.

Respeto y tolerancia

Reconocimiento y aceptacién de la existencia de la diversidad en las
formas de pensar y hacer de los universitarios, y de la disponibilidad para
encontrar y desarrollar las coincidencias que permitan el logro de los
objetivos institucionales.

Responsabilidad social

El ejercicio de las funciones sustantivas por parte de los universitarios, que
se realiza con la participacion de los actores sociales, responde a las
necesidades de la sociedad y tiene efectos positivos sobre ella.

Etica

Disposicién de un conjunto de normas morales, principios y valores que
orientan el desarrollo de la Universidad y que guian las ideas y acciones de
sus integrantes en el ejercicio de sus funciones, teniendo como fin altimo el
bien comun.

Responsabilidad

Los universitarios asumen la obligacion de cumplir sus compromisos y
deberes, y de responder por sus efectos y resultados, y, en su caso,
corregirlos.

Solidaridad

Es compromiso de todos los universitarios la adopciébn de causas,
problemas y retos de otros individuos y grupos sociales, particularmente de
los mas vulnerables, asi como la participacion en su atencion y resolucion.
Justicia

En el desarrollo cotidiano de la Universidad, las diversas decisiones que se
toman, se realizan invariablemente tomando en cuenta la normatividad, la

razon y la equidad.
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8. Autonomia

Capacidad de la Universidad para autogobernarse y definir la orientacion
académica a seguir, tomando en cuenta los requerimientos del entorno,
particularmente de la sociedad sonorense, a la cual se le rinde cuentas,
tanto en términos financieros como en los resultados del quehacer
institucional.

Equidad

La Universidad ofrece igualdad de oportunidades a los estudiantes en el
acceso a una formacién de calidad y realiza acciones que limitan las

situaciones de exclusion social.

10.Compromiso con la naturaleza

La Universidad esté fuertemente comprometida con el mejoramiento de su
entorno y con el cuidado de la naturaleza, formando conciencia ecolégica y
contribuyendo mediante la propuesta de soluciones a problemas

ambientales para posibilitar e impulsar un desarrollo sostenible.

11.Libertad de céatedra e investigacion

La libertad en el ejercicio docente y en la generacion y aplicacion de
conocimientos, practicada dentro del marco institucional de manera
congruente con los objetivos, normas y programas que la Universidad
establece.

5.1.4. Ejes transversales

En la estructura del PDI 2013-2017 se han propuesto cinco ejes transversales:

responsabilidad social, desarrollo sustentable, internacionalizacién, vinculacion y

evaluacion.

Responsabilidad social: La Universidad de Sonora busca reafirmarse como
una institucion socialmente responsable, lo cual implicara brindar apoyos
de manera mas eficiente con el fin de generar impactos positivos en el nivel
de vida de comunidades y grupos marginados y con el compromiso de
ampliar los beneficios culturales a todos los sectores sociales.

Desarrollo sustentable: La perspectiva del desarrollo sustentable estara

presente en todas las acciones que emprenda la institucion. Se propiciara
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gue la cultura de la sustentabilidad forme parte del curriculo universitario y
se acentuara su importancia en las estrategias que se implementen para
llevar a cabo una labor educativa dirigida a elevar el nivel de conciencia de
lo trascendente que es desarrollar actitudes de respeto y preservacion del
medio ambiente en la oferta de curriculos extracurriculares.
Internacionalizacion: La Universidad de Sonora estara atenta en promover
la participacion de profesores e investigadores en redes académicas
internacionales, fomentara el intercambio académico y tomara en cuenta
estandares internacionales de calidad para evaluar planes y programas de
estudio.

Vinculacion: Estard sujeta a la creacion de nuevos programas de gran
pertinencia, y al estudio sistematico que evallue el desempefio de
egresados, el grado de satisfaccion de los empleadores y la pertinencia e
impacto social de sus acciones. La vinculacién con el entorno social y
productivo se establecera de una manera mas firme con una mayor oferta
de educacion continua que ofrezca mudltiples posibilidades de
entrenamiento y actualizacion profesional. Ademas, se fomentara que el
personal académico lleve a cabo sus funciones sustantivas, donde se
buscara darle mayor peso a las actividades de extensionismo, difusion de
la cultura y divulgacién de la ciencia y la tecnologia a favor del medio social
y productivo en que se encuentra inserta la institucion.

Evaluacion: Se someterd a evaluaciébn permanente, interna o externa, el
conjunto de actividades, programas, procesos Yy resultados de las funciones
sustantivas y adjetivas, asi como los programas de la planeacion del

desarrollo institucional.

5.1.5. Programa estratégico

Dentro del capitulo V, titulado “Programas estratégicos 2013-2017”, se mencionan

algunos objetivos prioritarios que tiene la Universidad, entre ellos se encuentra

“consolidar la formacion integral del estudiante”, mediante el desarrollo de los

siguientes programas estratégicos: movilidad nacional e internacional; practicas

profesionales y servicio social; y fomento a la cultura de la sustentabilidad, la
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equidad de género y la inclusion social. Otro objetivo que se plantea en el PDI es
“fortalecer las acciones de apoyo y de servicio a la sociedad”, el cual se lograra
con los programas: servicios profesionales a los sectores publico, social y privado;
servicios de apoyo a los estratos mas vulnerables de la comunidad; e
implementacion, seguimiento y evaluacion de convenios de colaboracion. Otro
objetivo es “consolidar la investigacion cientifica, social, humanistica y tecnolégica
e incrementar su vinculacién con las necesidades de los sectores publico, social y
privado del estado”, lograndose mediante la implementacion de los programas
estratégicos siguientes: proyectos de investigacion cientifica orientados a apoyar
el desarrollo econdémico, social y cultural del estado y pais; desarrollo de
proyectos para generar propiedad industrial y transferencia de tecnologia; y
divulgacién de la ciencia y difusién de productos de investigacion.

Otro objetivo es “Incrementar la eficiencia de los procesos administrativos para un
mejor desarrollo de las funciones sustantivas”, el cual cuenta con los siguientes
objetivos especificos: a) contar con sistemas y procedimientos con vision integral,
gue permitan atender con calidad las necesidades de la comunidad universitaria;
b) disminuir los tiempos de respuesta en la prestacion de servicios de la
administracion; c) contar con informacion confiable, veraz y oportuna; d) contar
con sistemas informéticos que faciliten las funciones de gestion y la operacion
diaria de la universidad; e) contar con personal competente; f) lograr que el
personal se desarrolle en un ambiente de responsabilidad, compromiso, respeto y
tolerancia; y g) atender en tiempo y forma los requerimientos de servicios de la
comunidad universitaria.

Entre las fortalezas que tiene la universidad, se menciona la certificacion de sus
principales procesos de gestién, capacitacion del personal administrativo y la
automatizacion de importantes procesos administrativos. Igualmente se sefiala el

crecimiento de la infraestructura fisica de la institucion.

5.2. Propuesta de estrategias de Calidad en el Servicio y

Responsabilidad Social Universitaria

La propuesta de estrategias se definid en base a las calificaciones promedio que
se obtuvieron en los cuestionarios de CS y RSU (tablas 4.2-4-4). Para plantear las
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estrategias correspondientes a CS, se consideraron importantes los enunciados
gue tuvieron una evaluacion promedio menor o igual a 3.7 en el cuestionario de
CS.

Para plantear las estrategias de las dos dimensiones de RSU (Campus
Responsable y Participacion Social), se consideraron muy importantes aquellos
enunciados cuyas evaluaciones presentan un promedio menor o igual a 3.5. Para
establecer la importancia de la relacion entre la CS y la RSU, se tomaron como
referencia las cargas canonicas y cruzadas de la tabla 4.13. Las estrategias de

CS se presentan en la tabla 4.14 y en la tabla 4.15 las estrategias de RSU.

No. Estrategia de CS Dirigida a:
E.1. | Proporcionar el servicio de manera rapida. Personal
administrativo
E.2. | Capacitar y proporcionar el soporte adecuado para que los | Personal directivo-
empleados de las areas de servicios realicen bien su trabajo. administrativo
E.3. | Brindar una atencion personalizada a los estudiantes. Personal
administrativo
E.4. | Determinar las necesidades de los estudiantes. Personal directivo-
administrativo
E.5. | Establecer horarios de atencion en las areas de servicios que Personal directivo-
sean convenientes para estudiantes de ambos turnos. administrativo
Tabla 4.14. Estrategias de CS propuestas, elaboracidn propia.
No. Estrategia de RSU Dirigida a:
E.6. | Fomentar la participacion activa en la institucion. Personal directivo-
administrativo y
directivo- académico
E.7. | Proporcionar capacitacion en temas ambientales. Personal directivo-
administrativo y
directivo- académico
E.8. | Promover campafias y proyectos que beneficien a la sociedad. Personal directivo-
administrativo y
directivo- académico
E.9. | Divulgar informacion acerca de las decisiones institucionales que Personal directivo-
concierne y afecta a los estudiantes. administrativo y
directivo- académico
E.10. | Difundir informacion econémico-financiera. Personal directivo-
administrativo
E.11. | Verificar que los recursos de la universidad sean utilizados en Personal directivo-
forma honesta para los fines institucionales. administrativo
E.12. | Promover el apoyo al gobierno para la solucion de problemas | Personal directivo-
sociales. administrativo y
directivo- académico
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E.13. | Fomentar la entrega de informacion académica a los | Personal directivo-
empleadores. administrativo y

directivo- académico

E.14. | Organizar y promover grupos y/o redes con fines sociales o | Personal directivo-

ambientales.

administrativo y
directivo- académico

Tabla 4.15. Estrategias de RSU propuestas, elaboracion propia.

5.3. Propuesta de mejora de los servicios administrativos

Con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios administrativos que se

tomaron en cuenta en esta investigacion, se seleccionaron los enunciados que

obtuvieron calificacion mas baja respecto al cuestionario de CS (tabla 4.2). En

base a ello se proponen las siguientes acciones para mejorar la calidad de dichos

Sservicios:
No. Estrategia de CS Acciones
1 Proporcionar el servicio de Verificar que el personal que atiende en las areas

manera rapida.

de servicios sea el suficiente para satisfacer la
demanda de estudiantes que hay.

Capacitar al personal para que atienda de manera
eficiente.

Concientizar al personal para que se dedique
exclusivamente a las actividades/tareas que debe
realizar.

Implementar un programa  efectivo de
mantenimiento de las herramientas y equipo de
trabajo para que funcionen adecuadamente.

2 Capacitar y proporcionar el Establecer capacitaciones periddicas al personal
soporte adecuado para que los administrativo.
empleados de las areas de Evaluar constantemente el desempefio del
servicios realicen bien su personal para asegurarse de que conozcan y
trabajo. realicen de manera correcta sus actividades.
3 Brindar una atencion Contar con personal capacitado para que brinde un
personalizada a los servicio de manera eficiente.
estudiantes. Mostrar amabilidad y accesibilidad al atender a los
estudiantes, por parte del personal.
4 Determinar las necesidades de Realizar un estudio (mediante encuestas) para
los estudiantes conocer y determinar las necesidades que tienen
los estudiantes y posteriormente capacitar al
personal en ello.
5 Establecer horarios de Extender y/o ajustar los horarios en que se ofrecen
atencion en las é&reas de los servicios administrativos, tratando de cubrir
servicios que sean horarios de mafiana y tarde.

convenientes para estudiantes
de ambos turnos.

Tabla 4.16. Propuesta para mejorar la calidad de los servicios administrativos, elaboracién propia.
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6. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

6.1. Conclusiones

A continuacion se presentan las conclusiones que se obtuvieron después de
realizado este estudio, mostrando dichas conclusiones en base a cada uno de los

objetivos, especificos y general.

6.1.1. Conclusiones respecto a los objetivos especificos de
investigacion

Los primeros dos objetivos especificos planteados son: “Redisefiar el instrumento
de medicion de la Calidad en el Servicio a través de la percepciéon de los alumnos
y redisefiar el instrumento de medicién de la RSU a través de la percepcion de los
alumnos, en las dimensiones de: Campus Responsable y Participacién Social’.
Estos objetivos se lograron mediante la revision literaria, aunado a la modificacion
de la redaccion de los enunciados para adaptarlos a las condiciones de la
Universidad. Posteriormente se validaron los tres cuestionarios aplicando el
método alfa de Cronbach, obteniendo los siguientes resultados: 0.953 en Calidad
en el Servicio, 0.932 en Campus Responsable y en Participacion Social 0.941;
confirmando con estos valores, una confiabilidad muy alta de los tres instrumentos
de medicion.

El tercer objetivo es: “Evaluar la percepcion de RSU de los alumnos en cada una
de sus dimensiones y el nivel de Calidad en el Servicio”.

Respecto a las dimensiones contempladas en la RSU (CR y PS), ambas tuvieron
un promedio de evaluacion por encima del 3.5; para CR 3.63 y para PS 3.69. Sin
embargo, hubo enunciados que fueron valorados por debajo de este promedio.
Los alumnos de la division de Ciencias Exactas y Naturales evaluaron con un
promedio menor a 3.5 a las dos dimensiones de RSU, 3.48 para CR y 3.47 para
PS.
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En relacién a la evaluacion que dieron los estudiantes a Calidad en el Servicio, en
general ésta fue bien calificada, teniendo un promedio de 3.84; y con un rango de
valoracion en sus enunciados que van de 3.53 a 4.08.

La division de Ciencias Exactas y Naturales, como ya se menciond, dio la
calificacion mas baja a RSU, pero evaludé con un promedio mas alto a CS (3.95).
En cuanto a las dimensiones de CS, la que resulté con una mayor calificacion fue
tangibilidad (instalaciones fisicas, equipo, personal), con un promedio de 4.03;
mientras que la dimensién que tuvo una evaluacion mas baja fue empatia
(conocer a los clientes y las necesidades que tienen), con un valor promedio de
3.64.

La evaluacion promedio que dieron los estudiantes de género masculino a cada
uno de los cuestionarios, fue la siguiente: 3.86, 3.61 y 3.66, para CS, CR y PS
respectivamente. Mientras que los estudiantes del sexo femenino calificaron con
3.82aCs, 3.65aCRy3.70 a PS. En base a la prueba T se determiné que no
existe diferencia en las respuestas que dieron las mujeres respecto a los
hombres, en ninguna de las dimensiones de Calidad en el Servicio ni en las
dimensiones de RSU.

El cuarto objetivo de esta investigacion es: “Determinar si existe relacion entre la
Calidad en el Servicio, la RSU y algunas variables demograficas”.

Las variables demogréficas consideradas en este estudio (género, division y
semana) no tienen relacion con Calidad en el Servicio y tampoco con
Responsabilidad Social Universitaria. En cambio CS y RSU, si tienen relacion, lo
cual se puede observar en sus correlaciones canonicas de los distintos andlisis
efectuados que van de 0.660 a 0.727. En lo que respecta a las dimensiones de
CS, las cinco dimensiones muestran una relacion alta con el constructo de CS
(correlacion por encima de 0.8). Lo mismo sucede con las dimensiones de RSU
con el constructo RSU, que también muestran una buena relacion al tener una
correlacion por arriba de 0.8. Esto nos confirma que las dimensiones de CS y las
de RSU representan correctamente estos constructos.

El dltimo objetivo es: “Proponer como mejorar la calidad de los servicios

administrativos que se consideran en este estudio”.
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La propuesta de mejora de la calidad de los servicios administrativos, se hizo
considerando todos los servicios evaluados en este estudio. Las propuestas de
mejora se enfocaron a los enunciados de CS cuya evaluacion promedio fue
menor o igual a 3.7 (ver tabla 4.16).

6.1.2. Conclusiones respecto al objetivo general de investigacion

El objetivo general de esta investigacion es: “Proponer estrategias de
Responsabilidad Social Universitaria que tengan un impacto positivo en la Calidad
en el Servicio a través de un diagnoéstico de percepcion de sus alumnos”.

La calificacion promedio de todos los estudiantes para Calidad en el Servicio es
de 3.84, mientras que para Responsabilidad Social Universitaria es de 3.66.
Aungue no es muy marcada la diferencia entre estas dos evaluaciones, debe
haber un mayor interés por aumentar la RSU, proponiéndose estrategias
enfocadas a la RSU que impacten a su vez de manera positiva a la CS (ver tablas
414y 4.15).

6.2. Recomendaciones y trabajos futuros

Existen estudios que se han llevado a cabo en torno a responsabilidad social
empresarial y su relacion con la Calidad en el Servicio, pero no de
Responsabilidad Social Universitaria y Calidad en el Servicio, al menos en nuestro
pais, por lo que se considera que los resultados obtenidos son inéditos a nivel
nacional.

Es recomendable que se mejore la cultura de RSU mediante iniciativas
impulsadas por la administracién universitaria, donde se incluya en los programas
educativos, temas de RSU para que los estudiantes egresados apliquen y
expandan esta cultura en el resto de la sociedad.

En lo que respecta a las dimensiones de Calidad en el Servicio, es recomendable
gue la Universidad de Sonora establezca las siguientes estrategias o las impulse
si ya existen: proporcionar los servicios de manera rapida, tener horarios de
atencion favorables para todos los estudiantes, capacitar a los empleados de las
areas de servicios y darles el soporte adecuado para que realicen bien su trabajo

y que éstos brinden una atencion personalizada a los estudiantes.
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En la dimension de Campus Responsable, la Universidad debe establecer las
siguientes estrategias o las impulse si ya existen: fomentar la participacion activa
de los estudiantes en la institucion, capacitar en temas ambientales, promover
proyectos y campafas que beneficien a la sociedad, y divulgar informacion
econdmica-financiera oportunamente, asi como cualquier tipo de informacién que
le concierne a los estudiantes.

En la dimension de Participacion Social, se recomienda que la Universidad
establezca las siguientes estrategias o las impulse: promover el apoyo al gobierno
para la soluciébn de problemas sociales, fomentar la entrega de informacion
académica a los empleadores y organizar y promover grupos y redes con fines
sociales o ambientales.

Se propone como trabajos futuros que se realicen estudios para evaluar la
percepcion que tiene la sociedad (fuera de la universidad) en torno al tema de
RSU y generar asi, estrategias para lograr un mayor acercamiento entre la

universidad y el entorno social.
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Anexos

8. ANEXOS

ANEXO A

ENCUESTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO Y DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA

[Definicién de Responsabilidad Social Universitaria (Vallaeys, 2005):\
La RSU es una politica de mejora continua de la universidad hacia el
cumplimiento efectivo de su mision social, mediante 4 procesos:

1) Gestion ética y ambiental de la institucion (campus responsable)

2) Formacion de ciudadanos conscientes y solidarios

3) Produccion y difusién de conocimientos socialmente pertinentes

4) Participacion social en promocion de un desarrollo més equitativo y
sostenible

. /

1. Por favor, proporcione los siguientes datos:
a)Género:F__ M__

b) Edad:

c) Semestre inscrito:

2. Selecciona cinco servicios universitarios que se encuentran disponibles en la
barra de opciones. Primero el que mas utilizas y asi sucesivamente hasta
seleccionar cinco de la lista:

Al. Uso del equipo de cémputo en el laboratorio central de informatica

A2. Solicitud de kardex

A3. Centro de copiado en biblioteca

A4. Cubiculos de estudio individual/grupal en biblioteca

A5. Préstamo de material bibliogréfico para consulta en sala/domicilio

AB. Centro de impresion en laboratorio central de informética

A7. Biblioteca digital (consulta de bases de datos, libros y revistas electrénicas

A8. Reinscripcidn de asignaturas y bases de datos

A9. Constancias con o sin calificaciones o especiales

A10. Consulta y aclaracién de saldos y pagos (pagos de materias, inscripciones, otros)
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Cuestionario 1: Calidad en el Servicio

Anexos

Diferencia entre lo que esperamos al recibir un servicio y lo que percibimos
cuando el servicio nos fue entregado. Nivel de satisfaccion que tenemos al recibir
un servicio.

Por favor, selecciona la respuesta que consideres mas adecuada para cada
enunciado.

para que los empleados de las areas de servicios realicen

o [}
‘E ©
g |2 S
. MR S
Enunciado S| 2|32 9
2| S8 |8|¢
c Q © S c
o | ® o| ©| @
E| 9| 2| 3| E
g|c| %8| S |3
— [}
Clo|z8|alR
El equipo que utiliza el personal de servicios para
desempefar sus actividades, es actualizado y funciona
1 1|2 3 4 | 5
correctamente.
Las instalaciones fisicas de las areas de servicios tienen
2 | una buenaimagen. 1] 2 3 4 | 5
Los empleados de las areas de servicios se visten
3 | adecuadamente. 112 3 4 |5
Cuando solicito un servicio, el personal me lo brinda amable
4 | y pacientemente. 112 3 4 15
Cuando acudo a solicitar un servicio, éste se me
5 | proporciona en el tiempo prometido. 112 3 4 15
6 El servicio me fue proporcionado correctamente. 1] 2 3 4| 5
7 El tiempo que tardan en brindarme el servicio, es adecuado. 1] 2 3 4| s
Los empleados de las areas de servicios siempre estan
8 | dispuestos a ayudarme. 1|2 3 4 | 5
9 Los empleados me brindan el servicio de manera rapida. 1] 2 3 4|5
El personal de las areas de servicios entiende lo que
10 sollc!to, lo qgue me da seguridad al realizar los tramites que 1] 2 3 4|5
requiero.
Los empleados de las &reas de servicios son atentos,
11 | respetuosos y tolerantes. 1 2 3 4 5
12 La universidad capacita y proporciona el soporte adecuado 1] 2 3 4| s
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Anexos

bien su trabajo.

El personal de las areas de servicios me brinda una

13 | atencién personalizada. 5
Los empleados de las areas de servicios conocen mis

14 | necesidades como estudiante. 5
Los horarios de atencién de las areas de servicios, son

15 | convenientes para los estudiantes. 5

88



Cuestionario 2: Campus Responsable

Anexos

Implica la gestion socialmente responsable de la universidad y sus procedimientos
institucionales; del clima laboral, el manejo de los recursos humanos, los procesos
democraticos internos y el cuidado del medio ambiente.

Por favor, selecciona la respuesta que consideres mas adecuada para cada
enunciado.

o [}
‘E ©
2 2 3
: °l ol ¢ &
Enunciado s |22 9
2| 818 [8]¢
c Q © b c
o | ® o| ©| @
E| Q9| 2| 3| E
g|S| %8 8|3
ClG|z8 4|8
Existe equidad de género en las instancias de gobierno de
1 | miuniversidad. 1|2 3 4 |5
En mi universidad ingresan empleados de cualquier género,
2 | religion, raza, orientacion politica o sexual. 112 3 4 | 5
En mi universidad se promueve el trabajo en equipo y la
3 | solidaridad. 112 3 4 | 5
En mi universidad existe un buen clima laboral entre el
4 | personal. 1|2 3 4 |5
Me siento escuchado y puedo participar activamente en la
5 | vida institucional. 112 3 4 | 5
Mi universidad promueve valores y temas de responsabilidad
6 | social, tanto al interior como al exterior del campus. 112 3 4 | 5
7 Mi universidad es ambientalmente responsable. 1] 2 3 415
El personal recibe capacitaciébn en temas ambientales por
8 | parte de mi universidad. 112 3 4 | 5
Los beneficios sociales que otorga mi universidad son
9 | aceptables. 1|2 3 4 |5
Mi universidad otorga facilidades para el desarrollo personal
10 | y profesional de su personal. 112 3 4 | 5
Mi universidad me informa adecuadamente acerca de todas
11 o = X 1] 2 3 4 |5
las decisiones institucionales que me conciernen y afectan.
Se otorga periédicamente informacion econémico-financiera
12 | al personal de mi universidad. 112 3 4 | 5
13 | Uno de los objetivos principales de mi universidad es generar | 1 | 2 3 4 | 5
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egresados de alta calidad.

14

Mi universidad se asegura que sus recursos son utilizados
en forma honesta para los fines institucionales.
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Cuestionario 3: Participacion Social

Anexos

Gestion socialmente responsable de la participacion de la universidad en la
comunidad.

Por favor, selecciona la respuesta que consideres mas adecuada para cada

enunciado.
o [}
'E ©
2 = 3
i o
Enunciado sl3| 3 2
2|58 |8]|¢
c (&) ho] — c
[} @© o ] Q
E| 8| B8] 3| E
g|c| %8| 8|3
ClE|z8| 8|8
Mi universidad hace contribuciones culturales, deportivas y
1 | de servicios, de acuerdo a las necesidades de la sociedad. | 1 | 2 3 4 | 5
Mi universidad contribuye a campafias y proyectos que
2 | promocionan el bienestar de la sociedad. 1|2 3 4 |5
3 Mi universidad cumple con las regulaciones legales. 112 3 4|5
Mi universidad trata de ayudar al gobierno en la solucién
4 | de los problemas sociales. 1|2 3 4 |5
Mi universidad coopera con otras instituciones académicas
5 | en proyectos sociales. 1|2 3 4 |5
Mi Universidad proporciona informacion académica a los
6 | empleadores. 1|2 3 4 |5
Mi universidad mantiene contacto con actores clave del
desarrollo social (Estado, ONG, organismos
7 1. . 1] 2 3 4 |5
internacionales, empresas).
Mi universidad brinda a su personal oportunidades de
8 | interaccién con diversos sectores sociales. 1|2 3 4 |5
Mi universidad organiza foros y actividades en relacién con
9 | el desarrollo, los problemas sociales y ambientales. 1|2 3 4 |5
En mi universidad existen iniciativas de voluntariado y nos
10 | motiva a participar en ellas. 1|2 3 4 |5
En mi universidad he podido formar parte de grupos y/o
11 redes con fines sociales o ambientales organizados o 112 3 4l s

promovidos por mi universidad.
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ANEXO B

De los siguientes servicios que te brinda la universidad, selecciona los cinco que
consideres que solicitas con mayor frecuencia y ordénalos del 1-5 (1= mas
frecuente, 5= menos frecuente):

Servicio solicitado Orden

Consulta y aclaracion de saldos y pagos (pagos de materias, pago de inscripciones,
otros)

Solicitud de kardex

Constancias con o sin calificaciones o especiales

Reinscripcion de asignaturas y cambio de grupo

Correccion/ rectificacion de calificaciones

Préstamo de material bibliografico para la consulta en sala/domicilio

Centro de copiado en biblioteca

Biblioteca digital (consulta de base de datos, libros y revistas electrénicas)

Cubiculos de estudio individual/grupal en biblioteca

Uso de equipo de cémputo en LCI (Laboratorio Central de Informatica)

Registro de cuentas de correo electrénico

Centro de impresion en LCI

Servicios de papeleria en general en LCI

Expedicion y resello de credencial

Activacion de red inalambrica de internet

Afiliacion al IMSS

Vigencia de derechos

Constancia de servicios médicos

Atencién médica

Orientacién individual psicolégica

Orientacién individual educativa

Orientacion nutricional

Informacién y tramite de movilidad nacional o internacional

Informacién y tramite del verano cientifico nacional o internacional

Tramite de equivalencia de materias de los estudiantes enviados a movilidad
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