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Resumen

Resumen. La calidad en el servicio se ha convertido en una demanda de la educacion superior por razones
que tienen que ver en el caso de las universidades privadas con la competencia y en las publicas con la
asignacion de recursos unidos a resultados. La calidad del servicio en la instituciones de educacion
superior no es Unicamente docencia sino que se relaciona también con los servicios de apoyo, como en la
investigacion que nos ocupa en relacion a la calidad del servicio del departamento de servicio social que
atiende a alumnos y receptores del servicio, esta calidad se analiza en base a un modelo que utiliza un
instrumento con adaptaciones del Servqual Parasuraman et al (1988) considerando las dimensiones de
Relacion con el Cliente, Confianza y Tangibles en donde la escala utilizada s6lo mide percepciones sin
considerar la expectativas y como un segundo punto analiza también el impacto en la percepcion del
servicio por la incorporacion del servicio social a la curricula.
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CALIDAD DE SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO SOCIAL

INTRODUCCION

A nivel internacional y nacional existe la preocupacién por la calidad del servicio prestado
en las universidades y otras instituciones de ensefianza superior considerando que la calidad del
servicio en la educacion superior no se centra exclusivamente en el proceso de ensefianza-
aprendizaje y en la relacion entre docente y discente, sino que debe estar también garantizada en
el servicio prestado por las bibliotecas universitarias, los servicios de accion social, los servicios
académicos, las secretarias departamentales e instalaciones de la institucion. (Coreira y Miranda,
2012),

La dura competencia, los recursos insuficientes, las limitaciones financieras y el cambio
demogréfico estan haciendo que las Instituciones de Educacion Superior (IES) se enfoquen en
la calidad del servicio reforzada por el hecho de que la calidad en el servicio es una demanda
de la sociedad y los gobiernos, porque consideran a las IES elementos instrumentales prioritarios
en el desarrollo del capital humano y por ende en el desarrollo nacional, por estos motivos los
gobiernos estan implementado estrategias que condicionan el apoyo financiero unido a los
resultado de las instituciones educativas. (Al-Kubaisi y Bhuian, 2013)

DiDomenico y Bonnici (1996) argumentan que las instituciones de educacién superior deben
analizar la calidad del servicio prestado para poder funcionar con eficiencia y eficacia en un
entorno altamente competitivo y deben esforzarse en definir una estrategia orientada a la
satisfaccion de las necesidades de los clientes o usuarios. La IES enfrentan presiones para mejorar
la calidad (Heck & Johnsrud, 2000 citado por Al-Dulaimi, Bhaya, & Jassmy, 2016), en las
instituciones privadas como resultado de la competencia y en las publicas por el concurso

de los recursos.

El ndmero de articulos relacionados con el tema de la calidad en el servicio de las
IES ha crecido exponencialmente (Ya Lan, Tainyi, & Hsi Peng, 2015) pero hay muy pocas
investigaciones sobre calidad en el servicio en la IES en América latina. Algunos trabajos se
avocan a un concepto global en relacién no solamente con la docencia, sino que también se

incluyen los servicios de apoyo al estudio y los servicios generales tales como los relacionados



con el desarrollo deportivo, cultural y convivencia, por otro lado otros se interesan en areas
especificas o diferenciadas como la que nos ocupa en esta investigacion, en relacion a la calidad
de los servicios que presta el departamento de servicio social de una facultad de una universidad
publica, al que deben acudir todos los alumnos para tramitar la prestacion del servicio
universitario y servicio social de pasante que no solamente son obligatorios por decreto, sino que
se han incorporado como parte de la curricula, ademas de estos usuarios el departamento de
servicio social debe atender las solicitudes y operacion del servicio con las unidades receptoras

de alumnos realizando servicio social quienes también demandan calidad en el servicio.

La calidad del servicio es un concepto polisémico o multifacético, sin consenso sobre su
definicidn, ni sobre los aspectos fundamentales que deben ser considerados (Hill, 1995; Serrano
et al., 2007 citado por Coreira y Miranda, (2012), tampoco existe (Tumino, & Poitevin, 2014) no
existe unanimidad en cuanto a la conceptualizacion de la calidad de servicio en el ambito
universitario desde la perspectiva del usuario, ni una escala estandarizada dado que la mayoria
de investigadores desarrollan una escala propia y aunque la metodologia es similar, los estudios
estan generalmente centrados en aspectos particulares por lo que dificilmente son comparativos.

MARcCO TEORICO

Las referencias a la necesidad de calidad son muy antiguas se remontan a la filosofia
aristotélica, ya en el empirismo Bacon hace relacion a una percepcidn subjetiva, pero es Hobbes
quien define el concepto subjetivo de calidad con un conjunto de evaluacion de los sujetos en
relacion a cosas y personas. (Soares, Novaski, & Anholon, 2017), a pesar de estas referencias
tan antiguas la preocupacion por la calidad de los servicios es reciente como lo demuestra el
hecho de que no fue sino hasta la década de los 80 cuando empezaron los trabajos especificos
sobre el tema, diferenciando los servicios de los productos (Parasuraman et al., 1985, 1992
citados por Ramirez, Rodriguez, y Zapata 2005) indicando que las principales caracteristicas de
los servicios son: intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y perecibilidad. Entendiendo

cada uno de ellos como:

e Intangibilidad. La mayoria de los servicios son intangibles, no son objetos, mas bien son
resultados lo que significa que algunos servicios no pueden ser tocados, probados o vistos
antes de ser comprados. (Parasuraman, et at., 1992, citados por Ramirez, et al. 2005,
Lovelock, 1983, Zeithaml, 1981 citados por Duke, 2005)



e Inseparabilidad. Produccién y consumo son actividades que no pueden ser separadas
(Gronroos, 1978 citado por Ramirez, et. al 2005, Parasuraman, et al, 1992). El empleado
no presta un servicio, es parte del mismo. (Duke, 2005)

e Heterogeneidad significa que la interaccion entre el personal de servicios y el cliente
produce incertidumbre y variabilidad, porque cada cliente es diferente en términos de su
involucramiento en el proceso y también es diferente la interaccion en el momento y lugar
(Bitner, 1994). Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la
empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de
ella. (Duke, 2005)

e Perecibilidad, (imperdurabilidad) significa que el servicio se produce en presencia del
consumidor, los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario y
los empleados deben estar preparados para hacer cualquier ajuste con miras a satisfacer
las necesidades del consumidor. (Lovelock, 1988 citado por Ramirez, et al. 2005)

Una buena percepcion de calidad es obtenida cuando la calidad experimentada es a la
medida del cliente, esto es la calidad deseada si las expectativas no son realistas, la calidad
percibida es baja, aun si la calidad experimentada es buena, cuando se mide objetivamente
(Soares, Novaski, & Anholon, 2017), de acuerdo a Robbins (2010) esta percepcion puede ser
definida como el proceso por el cual los individuos organizan e interpretan sus impresiones
sensoriales de tal manera que su ambiente tenga sentido, sin embargo lo que una persona percibe
puede ser substancialmente diferente de la realidad objetiva, (Soares, Novaski, & Anholon,
2017) la percepcidn esté influenciada por las experiencias y necesidades del receptor vy el
contexto en el que se dan, relacionado a factores culturales, sociales, tecnolégicos,
econdmicos Yy politicos. Desde otro punto de vista los servicios de calidad deben cumplir segun
Aniorte (2013 citado por Solérzano y Aceves, 2013), con sus objetivos, servir para lo que se

disefid, ser adecuado para el uso, solucionar las necesidades y proporcionar resultados

La calidad no es Unicamente la combinacion de propiedades de un bien o un servicio
y los requerimientos del cliente, sino que es un concepto relativo y subjetivo (Gronrfos, 1982
citado por Soares, et al., 2017). De acuerdo a Zeithaml et al., (1988 citado por Soares, et al.,
2017 pag. 40), “la calidad en el servicio es un constructo de naturaleza compleja, difusa y

abstracta, el resultado de la suma de caracteristicas Unicas que aplican a los servicios, ya sean



extrinsecos o intrinsecos de tal manera que ellos son percibidos por los individuos y asi ellos

pueden darle un valor.”

Parasuraman, Zeithaml, y Berry, considerados junto a Gronréos como los principales
tedricos del tema, ven a la calidad como un concepto multidimensional y establecen que es un
juicio global del cliente, resultado de la comparacion de entre las expectativas y el servicio
recibido con percepciones acerca del desempefio de la compafiia. La percepcion de calidad va a
través de un proceso de busqueda de informacion, a través de las caracteristicas Unicas del
servicio, permitiendo que el usuario disfrute y emita algun tipo de juicio (normalmente basado
en experiencias previas), cuando se le pregunta acerca de él, estableciendo un valor en una escala

ascendente o descendente. (Soares, Novaski, & Anholon, 2017).

Para estudiar la calidad del servicio es til distinguir entre los modelos conceptuales de
calidad de los servicios en donde se analiza a nivel tedrico este concepto, y los instrumentos de
medicion utilizados. Los modelos mas importantes son el modelo noérdico de Gronroos y el

americano de Parasuraman, Zeithmal y Berry.

Para Gronroos (1984, p. 37, citado por Duke, 2005), los servicios son basicamente procesos mas
0 menos intangibles y experimentados de manera subjetiva, en los que las actividades de
produccién y consumo se realizan de forma simultanea. Se producen interacciones gque incluyen

una serie de “momentos de la verdad” entre el cliente y el proveedor del servicio.

En tanto que el modelo de gap o divergencia, creado por Parasuraman, Zeithmal y Berry en 1985
centra su aproximacion en el cliente, como Unico juez de la calidad del servicio, el cual analiza
las expectativas con sus percepciones. La hipdtesis de partida es que la calidad de un servicio
depende de las politicas de la empresa frente a las expectativas del cliente. Este “gap” a su vez
esta en relacion con las discrepancias entre: expectativas del cliente y percepcion de las mismas
por parte de la organizacion; percepcion de las expectativas y especificaciones de la calidad del
servicio; especificaciones de la calidad y gestion actual del servicio; gestion actual del servicio y

comunicacion con el entorno. (Ramirez, et al. 2005).

El caracter multidimensional de la calidad del servicio siempre ha tenido aceptacion tanto desde
aproximaciones practicas como teoricas, el punto de partida basico es que la calidad del servicio

se produce en la interaccién entre un cliente y los elementos de la organizacion de un servicio



Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1985, citado por Duke, 2005) determinan tres dimensiones de

la calidad:

1. Calidad fisica: Incluye los aspectos fisicos del servicio
2. Calidad corporativa: Lo que afecta la imagen de la empresa

3. Calidad interactiva: Interaccion entre el personal y el cliente, y entre clientes

El Modelo de la Imagen de Gronrdos (1982, 1994), denominado también Modelo
Nordico, relaciona la calidad con la imagen corporativa, ya que dicha imagen puede determinar
aquello que se espera del servicio prestado por una organizacion. EI modelo plantea que la calidad
total percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se da); la calidad
funcional (cémo se da) y la imagen corporativa. Por lo tanto, Gronréos piensa que la imagen es

un elemento més a tener en cuenta para medir la calidad. (Figura 1)

Percepcion de la
calidad en el servicio

I

Percepcién

Figura 1. Modelo Nérdico
Fuente. Gronroos, 1984, p.40 citado por Duke 2005

El Modelo de los Gaps o Divergencias al que se conoce también como Servqual, 0 Modelo
Americano (Figura 2), desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) , (Parasuraman,
Zeithaml y Berry 1988, 1990, 1993, 1994, 1996 citados por Camison, Gil y Roca, 1999), estos
investigadores proponen un instrumento denominado SERVQUAL para medir las expectativas
asi como las percepciones de los clientes en relacion al servicio prestado, a traves de 22 items
que recogen los criterios, en cinco dimensiones o factores de un servicio comercial: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Para ellos la calidad de servicio se mide

como diferencia entre las percepciones (P) y las expectativas (E), es decir P-E.



Servicio
Percibido

Figura 2. Modelo ServQual
Fuente: Zeithmal y Parasuraman (2004, p16)
Servicio citado por Duke, 2005

Esperado

En una primera propuesta (Parasuraman et al.1985, Ramirez, et al. 2005) presentaron un
modelo de 10 dimensiones: Flexibilidad, Capacidad de respuesta, Profesionalidad, Accesibilidad,
Cortesia, Comunicacion, Credibilidad, Seguridad, Comprension y Tangibilidad. Ante las
numerosas criticas recibidas en un segunda version, Parasuraman et al. (1988) redujeron la escala
(SERVQUAL) a cinco dimensiones; considerando que estas diez dimensiones no eran
necesariamente independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988 p. 26)
realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales,

guedando reducidas a cinco. (Duke, 2005)

Tangibilidad: Aspectos fisicos del servicio prestado, apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y medios de comunicacion.

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de
manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran
incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma
correcta desde el primer momento. Es el cumplimiento de las promesas ofrecidas por la

empresa.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y
para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a
tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacién para
el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo;

considerando la voluntad y destreza de los empleados para proporcionar un buen servicio.



Seguridad (Responsabilidad): Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado de los intereses del cliente,
sino que la organizacion debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al

cliente una mayor satisfaccion.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencién
personalizada, no es solamente ser cortes con el cliente, aunque la cortesia es parte importante
de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos
especifico es la atencién individualizada a los clientes, adecuacion del servicio a las

necesidades del cliente.

El modelo americano quiz4 por ser el mas usado también es el que ha recibido el mayor
namero de criticas se le objeta que no es genérico por lo que debe ser adaptado a cada aplicacion
en particular, el tipo de dimensiones e inclusive Cronin y Taylor (1992), Boulding et al. (1993,
citado por Duke 2005) y Teas (1993, citado por Duke 2005) cuestionan la validez del modelo,
argumentando inconvenientes en la interpretacion del concepto ‘“expectativas” y su

operativizacion.

Algunos trabajos, como los de Koleelemeijer (1992), Bigne et al. (1997) y Gémez y
Cristobal (2003) apuntan a determinar la bondad de un modelo sobre el otro, mostrando
conclusiones contradictorias entre estos estudios, pero validas estadisticamente para cada uno de
ellos. (Duke, 2005) y aunque se reconoce que en la evaluacion de la calidad del servicio recibido
por parte de los consumidores es fundamental el papel que desempefian las expectativas, como
se puede deducir de los parrafos anteriores, el debate sobre si es necesario 0 no que se valoren
explicitamente para medir la calidad de servicio, sigue sin resolverse. (Camison, Gil y Roca,
1999).

Calidad en los servicios educativos.

La calidad en el servicio de una universidad a través de los estudiantes se ha evaluado

en el primer mundo pero existen muy pocas investigaciones en los paises en desarrollo



ademas normalmente estan enfocado a universidades privadas (Kwek et al., 2010; Abu
Hasan et al., 2008), esto ocurre porque son ellas las que estdn sometidas a una mayor
competencia en tanto que las universidades publicas se han preocupado en este rubro mas
que por mostrar un interés real en los alumnos o servicios que prestan, por alcanzar las

certificaciones que les demanda el estado Sumaedi et al., 2012)

El modelo de Parasuraman et al. (1988) conocido como ServQual (MSP) ha sido aplicado
en muy diversos contextos la medicién de la calidad del servicio en las IES no es la excepcion
con adecuaciones y variaciones considerando algunas tipologia especificas que pueden consistir
en diferenciacion de servicios basicos o académicos (clases, costo, puntualidad de los maestros,
disponibilidad de equipo de multimedia, aire acondicionado e iluminacion) y un nimero
incremental de servicios complementarios tales como identificacion del estudiante, biblioteca,
salén de computadoras, club deportivo, areas de convivencia, cafeteria, tienda de recuerdos
acceso a telecomunicaciones, estacionamiento monitoreado, etc. (Soares, Novaski, & Anholon,
2017).

Investigaciones recientes resefiadas por Sumaedi et al.,( 2012), Capelleras y Veciana
(2004), Tumino, & Poitevin, (2014) sobre la calidad en servicio percibida por los estudiantes se
diferencian por el nimero de dimensiones aunque varios coinciden con el modelo cinco
dimensiones de Parasuraman (1988): Cuthbert, (1996); Pariseau y McDaniel, (1997); Ham y
Hayduk, (2003); Abu Hasan et al., (2008), algunos otros sugieren diferentes conceptos por
ejemplo Soutar y McNeil (1996,) identifican que hay dos clases de la calidad en servicio
percibida por los estudiantes las dimensiones académicas y las no académicas; otros
modelos Athiyaman, (1997) Hill (1995) LeBlanc y Nguyen (1997) Ford et al. (1999),
Oldfield y Baron, (2000) , Sohail an Shaik,(2004), Lagrosen et al.( 2004), Russell (2005),
Joseph et al.; Penga y Samah, 2006, Kao 2007 3, Kwek et al (2010), presentan modelos que
van de 3 a 14 dimensiones relacionadas con servicios complementarios no académicos; por otro
lado algunas investigaciones se refieren al total de la institucion y otras Unicamente a una parte,

area o departamento de apoyo como son bibliotecas o areas de servicio, etc.

Dentro del modelo de percepcidn existen diferentes instrumentos de medicion para
evaluar la calidad del servicio entre las que se incluye el ServQual (Parasuraman et al. 1988), y
el ServPerf (Cronin Jr. & Taylor, 1994).



El ServQual es un instrumento que mide la calidad en el servicio examinando el intervalo
entre la calidad percibida y la calidad esperada este instrumento se ha aplicado a un amplio
espectro de servicios tanto de organizaciones privadas (Carman, 1990; Saleh y Ryan, 1991;
Babakus y Boller, 1992; Bouman y Van der Wiele, 1992; Candlin y Day, 1993) como en
organizaciones no lucrativas y servicios publicos (Miller y Miller, 1991; Babakus y Mangold,
1992; Vandarnme y Leunis, 1993; Walbridge y Delene, 1993; Scott y Shieff, 1993; Wisniewski
y Donnelly, 1996 citados por Samaedi 2012).

El ServPerf desarrollado por Cronin y Taylor (1992, 1994), considera que la calidad de
un servicio debe ser medida como un resultado, es decir, solo a través de la actuacion
(percepciones) y no comparando las expectativas con la actuacion. Aunque utilizan el mismo
cuestionario desarrollado por Parasuraman, Zeitharnl y Berry (sin la primera parte de las
expectativas), concluyen que el instrumento de medida que define la calidad del servicio en un
sector puede diferir del de otro. Para estos autores se hace indispensable estudiar cada caso para

disefiar un instrumento particularizado. (Camison Gil, y Roca. 1999).

En la presente investigacion siguiendo la realizada por Dalati (2017) y Coreira y Miranda
(2012), utiliza un instrumento con adaptaciones del Servqual Parasuraman et al (1988) examina
las dimensiones de la calidad en el servicio donde la escala utilizada s6lo mide percepciones y no
expectativas adaptandola en un acercamiento al instrumento ServPerf. Estas nuevas dimensiones
son manipuladas quedando tres dimensiones: la relacion de la institucién con el cliente, la

confiabilidad de la institucién (confianza), y los tangibles

Relacion del cliente con la institucion refleja la capacidad del personal para demostrar
buenos niveles en relacion al servicio que brindan a los estudiantes y receptores de servicio
social en relacién a apoyo, asistencia, y conocimiento en respuesta a los requerimientos y
dudas de los estudiantes y receptores del servicio, se relacionaria con las dimensiones de

empatia y capacidad de respuesta.

Confianza (credibilidad o confiabilidad) Institucional es una dimensién para establecer un
buen nivel en los estandares de atencion el servicio a los estudiantes con registros perfectos,
la forma correcta de ejecucion, demostrando la unidad entre el servicio prometido y dado a los

estudiantes o receptores del servicio esta basada en la dimensiones de fiabilidad y seguridad
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de Parasuraman et al. (1988); es la creencia de que todo se realiza de manera confiable, segura

y cuidadosa y la confianza en que los problemas seran resueltos de la mejor manera posible

Tangibles Institucionales es una dimension de la calidad del servicio que refleja la habilidad
de las instituciones para demostrar y proveer niveles estandar en aspectos tangibles incluyendo
instalaciones y equipamiento corresponde a la dimension equivalente de Tangibles propuesta

por Parasuraman et al. (1988)
Departamento de Servicio social

El servicio social la realizacion obligatoria de actividades temporales que desarrollan
los estudiantes de carreras técnicas y profesionales, tendientes a la aplicacion de los
conocimientos que han obtenido y que impliquen el ejercicio de la practica profesional en

beneficio o interés de la sociedad (Herrera, Didriksson y Sanchez, 2009).

En la facultad del drea econémico administrativa donde se desarrolla esta investigacion
como en la mayoria de la universidades publicas de México los alumnos realizan dos servicios
sociales: Servicio Social Universitario: consiste en actividades de apoyo que se realizan dentro
de la misma universidad en tanto que el servicio social de pasante “es un conjunto de acciones
que deben realizar los Pasantes de las Facultades y Escuelas de la UJED, tanto para servir a la
sociedad, como para reforzar sus conocimientos, valores y actitudes adquiridas, la formacion

académica en el ejercicio de una actividad determinada”.(UJED,2001)

En las universidades normalmente existe un departamento o coordinacién de Servicio
Social, estos departamento tienen como funcion administrativa informar, dinamizar y atender a
los estudiantes sobre la prestacidn de servicio social universitario y de pasante proporcionandole
informacion y ayudandole con la gestion de todos los tramites y dudas, en relacion a estos
servicios que prestan los estudiantes de la DES asegurando su correcta resolucion y también sirve
de enlace a los departamentos de la propia universidad en relacion al servicio social universitario
y a las instituciones publicas u organismos no gubernamentales receptoras de los alumnos que
realizan su servicio social de pasante.

Para la realizacion del servicio social de pasante y universitario los alumnos desarrollan
los siguientes pasos: escogen la dependencia en la que haran su servicio social en base a un mend

de opciones; validado por el Departamento de Servicio Social, eleccion entre: las solicitudes de
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las dependencias realizadas ante el departamento, por recomendaciones entre los mismos

alumnos, o producto de la solicitud personal del alumno en una dependencia autorizada.

1.

a > DN

Una vez definida la dependencia se llena un formato con los datos del alumno y los de la
dependencia.

Con los datos proporcionados se elabora la “Hoja de Asignacion”.
Se entrega al alumno para recabar las firmas de compromiso por parte de la dependencia.
Se regresa al departamento la hoja de asignacion y se abre expediente.

Se informa al alumno acerca de los reportes que deberd elaborar y entregar al
departamento: reportes mensuales de actividades (pasante), bitacoras de tiempo cada dos
meses Y reporte final.

Por estos tramites que el alumno debe acudir al departamento en al menos 4 ocasiones

interrelacionando, en tanto que las unidades receptoras interaccionan en funcion de solicitudes

de prestadores de servicio, y en la realizaciéon de tramites relacionados con la aceptacion y

liberacion del SS.

El servicio social aunque siempre ha sido obligatorio a partir del afio 2014 se incluy6 con valor

curricular, los alumnos deben cumplir en los periodos especificados.

METODOLOGIA

Las preguntas de investigacion que se pretenden responder son:

¢Como perciben los alumnos y los receptores del SS la calidad en el servicio de atencion

del departamento de servicio social?

¢La incorporacion del servicio al curriculo ha incidido en la percepcion de la calidad del

servicio del departamento?

Hipodtesis.

H1: La calidad del servicio que presta el departamento de servicio social es al menos buena

tanto para los alumnos como para los receptores del servicio.

H2: La calidad del servicio que presta el departamento de servicio social a los alumnos es

al menos buena en todas sus dimensiones

H3: La calidad del servicio que presta el departamento de servicio social a los receptores de

alumnos es al menos buena en todas sus dimensiones.
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H4: Existen diferencias en la percepcion de la calidad por la incorporacion del servicio

social a la curricula.

H5: Existen diferencias en la percepcion del servicio entre los alumnos y los receptores del

servicio social

Es esta una investigacion cuantitativa, descriptiva, comparativa en dos tiempos, las
muestras fueron aleatorias y estadisticamente representativas, esta conformada por 150 alumnos
del cuarto al noveno semestre que en afio 2014 habian realizado al menos un servicio social en
tanto que la muestra del 2018 est4 conformada 186 alumnos del cuarto al octavo semestre que
han realizado al menos un servicio social. En tanto que la evaluacion de la calidad de servicio
social por parte de las unidades receptoras se realizd6 por censo al que contestaron 97

departamentos.
Instrumentos.

Se utiliza un instrumento con adaptaciones del Servqual Parasuraman et al (1988)
examina las dimensiones de la calidad en el servicio donde la escala utilizada so6lo mide
percepciones (Empatia, Seguridad Credibilidad, Capacidad de Respuesta y Tangibles) y no
expectativas adaptadndola en un acercamiento al instrumento ServPerf (Cronin Jr. & Taylor,
1994), las dimensiones son manipuladas quedando reducidas a: la relacion de la institucion con
el cliente (Empatia y Capacidad de respuesta) la confiabilidad (Confianza) de la institucion
(Seguridad y Credibilidad), y los tangibles. Los instrumentos constan de 20 items para alumnos
21 para receptores del servicio en escala de Likert, clasificados como se indica en la tabla 1. El

instrumento también constaba de una pregunta abierta para comentarios o sugerencias.

Tabla 1 Instrumentos para evaluar la calidad del servicio de la Coordinacion de Servicio
Social
Receptores Alumnos

Transmite una imagen profesional Transmite una imagen profesional
Transmite una imagen de orden Transmite una imagen de orden

[%2]

[<5]

= | Transmite una imagen de limpieza Transmite una imagen de limpieza

(@]

= - . - .

= | El ambiente me hace sentir comodo El ambiente me hace sentir comodo
Las personas que atienden tienen una Las personas que atienden tienen una imagen
imagen de limpieza y pulcritud de limpieza y pulcritud
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Tabla 1 Instrumentos para evaluar la calidad del servicio de la Coordinacién
de Servicio Social continuacion
Receptores Alumnos
Recomendaria a otras instituciones que . - _
solicitaran prestadores de SS en la FqECA Hablas bien del servicio recibido
Si se comprometen a hacer algo, lo Si se comprometen a hacer algo, sé que lo
T | cumplen cumplirén
2 | Recomendaria a otras instituciones que Hablas bien del servicio recibido
% solicitaran prestadores de SS en la FECA
© | Si se comprometen a hacer algo, lo Si se comprometen a hacer algo, sé que lo
© cumplen cumplirén
Cuando se compromete a enviar Cuando se comprometen a solucionar un
prestadores de servicio social, lo cumplen | problema, lo cumple
Procuran llevar a cabo mejoramiento Procuran llevar a cabo mejoramiento continuo
continuo en sus operaciones en sus operaciones
Siempre se muestran dispuestos a Siempre se muestran dispuestos a ayudarme
ayudarme
El horario en que se ofrece el servicio es el | El horario en el que se ofrece el servicio es el
« | adecuado adecuado
@ | El personal muestra capacidad para hacer El personal muestra capacidad para hacer
a | frente a las dificultades e imprevistos frente a las dificultades e imprevistos
é L . ., | Las personas que atienden se encuentran
as personas que atienden muestran interés | . di ibl lugar cuando los
para que yo regrese siempre disponibles en su lug
requieres
Las personas que tienen un buen nivel de Las personas que atienden tienen un buen
comunicacion nivel de comunicacion
Confio en las personas de la coordinacion Confio en las personas de la coordinacion de
de servicio social servicio social
Creo que el personal tienen los . -
conocimientos suficientes para desempefiar Cre_o_que el personal tleng los conoc!mlentos
= ., suficientes para desempefiar su funcion
8 | su funcion
> Me S|en,t0 tranquno_y_seguro de gue se me Me siento tranquilo y seguro de que se me
) atengjgra cuar_wdo solicito prestadores de atendera cuando solicite informacion
servicios social
La coordinacion de servicio social me
envia prestadores de servicio social de
acuerdo a las especificaciones que le doy
o Ofrece un buen trato Ofrece un buen trato
@ | Las personas que atienden son amables Las personas que atienden son amables
S
W | comprende las necesidades que yo tengo Comprende las necesidades que tengo

Las dimensiones reagrupadas mantienen una alta confiabilidad la Relacion con el Cliente

tiene un o Cronbach de 0.883 en tanto que la Confianza tiene un o Cronbach de 0.865 Tangibles
0.851. La confiabilidad para las dimensiones desagregadas se presenta en la Tabla 2. Para el

andlisis de resultados se utiliz6 el SPSS22.
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Tabla 2 Validacion de las dimensiones

Dimension Alumnos Receptores o Cronbach

Capacidad de Respuesta 5 5 0.869

Empatia 3 3 0.867

Credibilidad 4 4 0.799

Seguridad 3 4 0.854

Tangibles 5 5 0.851
RESULTADOS

Los resultados de calidad en el servicio del departamento de servicio social se reportan en
tres apartados: el primero comprende tres partes: alumnos encuestados (186 alumnos del cuarto
al octavo semestre) en el afio 2018 dentro de un programa de estudios en donde el servicio social
ya esta incluido en la curricula; alumnos encuestados en el afio 2014 (150 alumnos del cuarto al
noveno semestre) y como tercer punto el anélisis comparativo entre los resultados del afio 2014
y el afio 2018. En el segundo apartado se presenta la percepcion de la calidad en el servicio por
parte de las unidades receptoras de alumnos quienes también son usuarias del servicio, se
encuestaron 97 entidades receptoras que sobrepasan ampliamente los requerimientos estadistico
y por ultimo se comparan el servicio que presta el departamento de servicio social a los alumnos

con la percepcién de los receptores del mismo.

Alumnos 2018.
La percepciéon de la calidad en el servicio no llega a ser buena un 59% queda por debajo
de este valor, siendo de Ilamar la atencion que la cuarta parte lo considera de malo a muy malo.

(Tabla 3, Figura 3) el valor promedio de 3.2 que ubica como regular a la calidad en servicio.

Tabla 3

Calidad en el Servicio Mbuena Mmala
Percepcion Alumnos % 2% 2%

Muy Mala 3 2% ,\Zn;;

Mala 42 22% Buena

Regular 65 35 % 39%

suena 72 9% Regular

Muy Buena 4 2% 2500

Total 186 100%

Promedio 32 Regular Figura 3. Calidad en el Servicio 2018
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Este resultado en funcion de las dimensiones recodificadas que los componen (Tabla 4, Figura
4), nos indica que si bien en promedio son mas o menos iguales si se puede ver en la distribucion
que la relacion con el alumno (cliente) y la confianza que estos perciben que les brinda el
departamento, al menos para una cuarta parte de los usuarios es mala, resaltando que la moda
para la relacion con el cliente se acerca a percepcion de mala calidad, la dimensién mejor
evaluada es la de los tangibles con un 51% que lo considera en un rango de bueno a muy bueno,

pero el promedio se mantiene en regular para las tres dimensiones.

Tabla 4
Dimensiones 2018

Relacion con el

Percepcién Cliente Confianza Tangibles

Muy Mala 9 5% 6 3% 1 1%
Mala 38 20% 38 20% 31 17%
Regular 75 40% 62 33% 58 31%
Buena 58 31% 77 41% 88 47%
Muy Buena 6 3% 3 2% 8 4%
Total 186 100% 186 100% 186 100%
Promedio 3.1 Regular 3.2 Regular 3.4 Regular

100% — —_— — 100

80% 80

o o /\
40
40% )
20 /
20%
0% _— — Mmala Mala Regular Buena Mbuena

RelCliente Confiaza Tangibles

= Mmala Mala Regular e Re|Cliente Confiaza Tangibles

Figura 4. Dimensiones Recodificas de la calidad en el servicio

La revision de las cinco dimensiones (Tabla 5, Figura 5) nos arroja informacion en el sentido de
que la empatia y la credibilidad que se relacionan la primera con la relacion al cliente y la
seguridad con la confianza son las que se perciben con una menor calidad sumando los valores

de malo y muy malo, aproximadamente la tercera parte de los alumnos tiene esta percepcion.

Tabla5 Dimensiones MSP 2018
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Capacidad de

Percepcién Empatia Credibilidad Seguridad Tangibles
Respuesta
Muy Mala 9 5% 13 7% 11 6% 8 4% 1 1%
Mala 36 19% 37 20% 45 24% 33 18% 31 17%
Regular 68 37% 72 39% 69 37% 59 32% 58 31%
Buena 68 37% 55 30% 57 31% 76 41% 88 47%
Muy Buena 5 3% 9 5% 4 2% 10 5% 8 4%
Total 186 100% 186 100% 186 100% 186 100% 186 100%
Promedio 3.1 Regular 3.1 Regular 3.0 Regular 3.3 Regular 3.4 Regular
100% p— — — — —
80%
60%
40%
- L
0% I - I - -
CapResp Empatia Credibilidad Seguridad Tangibles
H Mmala ®Mala Regular Buena ™ Mbuena
100
80
60 . \
40
20
0
Mmala Mala Regular Buena Mbuena
e CapResp === Empatia Credibilidad Seguridad  e===Tangibles

Figura 5. Dimensiones MSP de la Calidad en el Servicio

Los alumnos por un lado no confian en que sus problemas seran resueltos de la mejor manera ni
consideran cortés al personal con el que interacttan, independientemente en promedio todos los valores
son regulares, y la media en los items es de igual forma regular a excepcién de pulcritud y limpieza que
tienen un valor de bueno y que forman parte de los tangibles que como puede verse son los mejor

evaluados.
Alumnos 2014.

En el 2014 casi el 50% de los encuestados percibieron directamente como regular la calidad del
servicio y solamente una cuarta parte lo percibié como buena y en sentido contrario como malo,

manteniéndose el valor promedio de regular. (Tabla 6, Figura 6)
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Tabla 6

. . . Muy Muy Mala
Calidad en el Servicio 2014 Buena A e
Percepcion  Alumnos % 2%
Muy Mala 3 2% Buena

Mala 33 22% 27%
Regular 71 47%
Buena 40 27%
Muy Buena 3 2%
Total 150 100%
Promedio 3.0 Regular Figura 6. Calidad en el Servicio 2014

En este seguimiento (Tabla 7, Figura7) se observa que los valores mas bajos estan relacionados
con la confianza, los alumnos no creian, que sus problemas fueran a ser resueltos, todos los
valores promedio corresponden a un valor de regular concentrandose la moda en regular para la
relacion con el cliente y confianza, en tanto que en tangibles si bien llega al valor de bueno en

promedio se mantiene en regular.

Tabla7
Dimensiones de la Calidad en el Servicio

Relacion con el

Percepcion  ~cnie Confianza Tangibles
Muy mala 11 7% 13 9% 1 1%
Mala 38 250 39 26% 22 15%
Regu lar 61 41% 71 47% 59 39%
Buena 34 23% 26 17% 64 43%
Muy buena 6 4% 1 1% 4 3%
Total 150  100% 150 100% 150  100%

Promedio 2.9 Regular 2.8 Regular 3.3 Regular

100% _— 30

I —
80%
60% 60
0,
40% 40
20%
0% | | 20
Relacidn con el Confianza Tangibles
cliente 0

Muy Mala Mala Regular Buena Muy buena
B Muy Mala ®Mala ®Regular = Buena M Muy buena

e Relacion con el cliente e Confianza e Tangibles

Figura 7. Dimensiones de la Calidad en el Servicio
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El analisis de las dimensiones originales se mantiene en el rango de regular pero tanto la
credibilidad como la capacidad de respuesta se rebelan con los menores valores promedio, los
alumnos no percibian ni la capacidad ni la disposicion del personal, y no confian en que se estén

realizando los tramites correctamente.(Tabla 8, Figura 8).

Tabla 8
Dimensiones MSP 2014
Capacidad
de Empatia  Credibilidad Seguridad  Tangibles
Percepcion  Respuesta
Muy Mala 8 5% 13 9% 10 7% 8 5% 1 1%
Mala 43 29% 38 25% 35 23% 24 16% 22 15%

Regular 65  43% 48 32% 77  51% 62 41% 59  39%
Buena 30 20% 44 29% 26 17% 47  31% 64  43%
Muy buena 4 3% 7 5% 2 1% 9 6% 4 3%

Total 150 100% 150 100% 150 100% 150 100% 150 100%

Promedio 2.9 Regular 3.0 Regular 2.8 Regular 3.2 Regular 3.3 Regular

80
80%
60
60%
40 N
40%
20
20% y
0
0% | | - || | | Mmala Mala Regular Buena Mbuena
CapResp  Empatia Credibilidad Seguridad Tangibles e CapResp Empatia
Credibilidad Seguridad
B Mmala Mala Regular @ Tangibles

Figura 8. Dimensiones MSP 2013

Comparativo de la Calidad del Servicio Alumnos 2014-2018.

La percepcion de la calidad en el servicio ha aumentado numéricamente pero dentro del
rango de regular, manteniéndose como el valor mas bajo la interaccion directa con los alumnos.

(Tabla 9, Figura 9)

Figura 9
Comparativo de las medias de Calidad en el Servicio y sus dimensiones

Afo Relacion Cliente Confianza Tangibles  Calidad en el Servicio
2018 3.1 3.2 34 3.2
2014 2.9 3.1 3.3 3.1
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3.4

3.2
3.
I i
2.6

RelCliente Confianza Tangibles CalServicio
m 2018 m 2014
Figura 10. Comparativo Calidad en el Servicio 2018-2014

o

o]

El andlisis estadistico (Tabla 10) indica que no se puede afirmar que existan diferencias

significativas entre los alumnos que no tenian incluido el servicio social en la curricula y los que

actualmente si la tienen, ningun valor es significativamente aceptable.

Tabla 10.
Diferencia en la calidad de servicio y sus dimensiones entre los afios 2014 y 2018.

Prueba de Levene de

B calidad de varianzas Sig. Diferencia  Diferencia
Percepcion t 9 (bilateral) demedias  9€EMMOr
F Sig. estandar

Calidad en el Servicio 0.408 0.523 1.484 334.00 0.139 0.1266 0.08531
Relacion con el cliente 0.025 0.873 1572 33400 0.117 0.15008 0.09544

Confianza 1.297 0.256 1.446 334.00 0.149 0.12884 0.08909
Tangibles 2911 0.089 0.87 334.00 0.385 0.07514 0.08632

*Se asumen varianzas iguales

El anélisis de las dimensiones MSP nos indica que aunque la capacidad de respuesta y la
credibilidad han aumentado en la administracion actual, la empatia relacionada con el trato

obtiene el mismo valor indicando la falta de cortesia con los alumnos. (Tabla 11, Figura 11)

Tabla 11.
Comparacién de dimensiones MSP entre los afios 2014 y 2018

Afo C;pamdad de Empatia Credibilidad Seguridad  Tangibles
espuesta
2018 3.1 3.0 3.1 3.3 3.4
2014 2.9 3.0 3.0 3.1 3.3
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3.4

3.2
3

o

2

o]

CapResp Empatia Credibilidad Seguridad Tangibles
m 2018 m2014

Figura 11. Dimensiones MSP Comparativo 2018-2014

Unidades Receptoras

El departamento de servicio social también tiene como usuario a los receptores del servicio social
quienes interrelacionan para la solicitud de prestadores, aceptacion de los alumnos, supervision
de reportes, liberacion del servicio cuando ha concluido y también en relacion a incumplimientos

de los alumnos; por lo que son también usuarios (clientes) de este departamento.

La calidad en el servicio (Tabla 12, Figura 12) se ubica para los receptores en un valor de 3.9 que

corresponde a una evaluacion buena que se repite en cada una de las dimensiones.

Tabl.a 12 .. Mala Regular
Calidad en el servicio receptores T
Percepcion Frecuencia Porcentaje

Mala 2 2%

Regular 14 14%

Buena 60 62%

Muy buena 21 22%

Total 97 100%

Promedio 4 Buena

Fiagura 12. Calidad en el servicio Receptores

El analisis de las dimensiones (Tabla 13, Figura 13) nos permite visualizar que la percepcion
relacion con el cliente y tangibles tiene tan s6lo un dato de malo y muy malo, los valores se
concentran en una percepcion buena, aun con distribucion diferente y menor valor la relacién con
el cliente, aunque como ya se indicd todas las dimensiones se perciben como buenas por los
receptores.
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Tabla 13. Dimensiones de la calidad percibidas por unidades receptoras.

Percepcion Relau_o n con Confianza Tangibles
el cliente
Muy Mala 1 1% 0 0% 0 0%
Mala 1 1% 5 5% 1 1%
Regular 31 32% 18 19% 15 15%
Buena 44 45% 56 58% 56 58%
Muy buena 20 21% 18 19% 25 26%
Total 97  100% 97 100% 97 100%
Promedio 3.8 Buena 39 Buena 4.1 Buena

100%
80% 50
40
60%
30

40% 20 \
10
20%
y 4
0
0% Muy Mala  Regular Buena Muy
Relcliente Confianza Tangibles Mala buena
B Muy Mala ®Mala mRegular mBuena M Muy buena —Relcliente Confianza Tangibles

Figura 13. Dimensiones de la calidad percibidas por unidades receptoras

Al desagregar en funcién del MSP tenemos que a diferencia de los alumnos la dimension mejor
evaluada es la empatia y estos usuarios perciben con menor calidad la capacidad de respuesta y
la credibilidad que tienen que ver con la rapidez de respuesta y la capacidad de cumplir con los

requerimientos solicitados.

Tabla 14. Dimensiones de la calidad del servicio MSP percibida por receptores

Percepcion CaRpaCIdad de Empatia Credibilidad Seguridad Tangibles
espuesta
Muy Mala 1 1% 0 0% 0 0% 1 1% 1 1%
Mala 3 3% 1 1% 6 6% 4 4% 3 3%
Regular 37 38% 15 15% 29 30% 29 30% 36 37%
Buena 38 39% 56 58% 46 47% 45 46% 34 35%
Muy buena 18 19% 25 26% 16 16% 18 19% 23 24%
Total 97 100% 97 100% 97 100% 97 100% 97 100%

Promedio 37 Buena 41 Buena 3.7 Buena 3.8 Buena 3.8 Buena
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Empatia, seguridad y credibilidad concentran el mayor nimero evaluaciones como buena,
capacidad de respuesta y tangibles se inclinan a una moda en lo regular, aunque todos los valores
logran un promedio que ubica a la calidad percibida en cada una de éstas dimensiones como
buena. (Tabla 14, Figura 14).

100%

60%

40%
20%

O% ey —— — —

Capacidad de Empatia Credibilidad Seguridad Tangibles
Respuesta

B Muy Mala ® Mala Regular Buena MW Muy buena

60
50
40
30
20
10

Muy Mala Mala Regular Buena Muy buena

e Capacidad de Respuesta === Empatia Credibilidad Seguridad e====Tangibles

Figura 14. Comparacién de Calidad en el servicio entre alumnos y receptores

Comparacion de la calidad en el servicio alumnos y receptores.

Como un ultimo punto se compara la calidad percibida por alumnos y los receptores en
relacion a su percepcion total, por dimensiones y en base a las dimensiones MSP, encontrando
que hay diferencias evidentes, aunque el valor mas bajo es en la relacion con el cliente, hay una
diferencia consistente entre la percepcion de los grupos que se mantiene en todos los casos. (Tabla
15, Figura 15)

Tabla 15
Valores promedio de la calidad en el servicio percibida por alumnos y receptores
Relacién con Calidad en
el Cliente Confianza Tangibles el Servicio
Alumnos18 3.1 3.2 34 3.2
Receptores 3.8 3.9 4.1 3.9
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5.0
4.0

3.0
2.0
1.0
0.0

RelCliente Confianza Tangibles Cal Servicio
B Alumnos18 M Receptores

Figura 15. Valores promedio de la calidad en el servicio percibida por alumnos y receptores

Los valores desagregados en el modelo MSP dan informacion acerca de que la mayor
diferencia se da en el trato al usuario reportado con diferencia de un punto en la empatia, en tanto
que seguridad y tangibles que le siguen en percepcién en realidad presentan poca diferencia, la
credibilidad y capacidad de respuesta mantienen un incremento alto pero son los que tienen los
valores mas bajos para los receptores de servicio.

Tabla 16
Valores promedio de la calidad en el servicio percibida por alumnos y receptores

Capacidad de
Respuesta ~ Empatia Credibilidad Seguridad  Tangibles

Alumnos18 3.1 3.1 3 3.3 34
Receptores 3.7 4.1 3.7 3.8 3.8

CapResp Empatia Credibilidad Seguridad Tangibles
B Alumnos18 m Receptores

O B N W b~ U

Figura 16. Comparacion de Calidad en el servicio entre alumnos y receptores

El anélisis estadistico (Tabla 17) de diferencias de medias de t de Student indica que hay
diferencias significativas entre la percepcion de los alumnos y la de los receptores del servicio en
todas y cada una de las dimensiones recodificadas o en base a las dimensiones del modelo MSP.
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Tabla 17. Diferencias de medias en la percepcion de Alumnos y Receptores del SS

Prueba de Levene

de calidad de | Sig. Diferencia Dézegfp:r'a
varianzas g (bilateral) de medias .
- estandar
F Sig.
Calidad en el Servicio 9.728 .002 7.877 281 .000 73274 .09302
Relacion con el cliente 8.316 .004 7.181 281 .000 .72863 .10147
Confianza 10.044 .002 7.000 281 .000 .68565 .09795
Tangibles 8.377 .004 6.839 281 .000 .66354 .09702

El instrumento contaba con una pregunta abierta en relacion a comentarios y aunque no

todos respondieron se presentan el analisis de contenido en las siguientes tres graficas en donde

como puede verse de comentarios balanceados en relacion a demandas de atencion,

comunicacion, horario y burocracia en el afio 2014 se hace evidente la existencia de una

problemaética en el trato de los alumnos que ocupa en el afio 2018 el 84% de los comentarios en

relacion a la calidad del servicio.

Comunicacion
9%
Horario ~N

5%

Burocracia _/
2%

Personal
84%

Figural8. Demandas de calidad
Alumnos 2018

Comunicacion

26%

Horario__—

19%

—~—

Personal
41%

. Burocracia

14%

Figural9. Demandas de Calidad
Alumnos 2014

La informacién del contenido de los comentarios de los receptores pone en evidencia que

al menos en un 30% se realiza a través de los alumnos, un 12% considera que todo esta bien, del

grupo restantes podriamos establecer como ya se habia percibido que la capacidad de respuesta

es una de las demandas unidas a mayor comunicacion e informacion y la falta de cumplimiento

también se podria interpretarse como necesidad de una mayor supervision por parte del

departamento por otro lado aunque en un porcentaje mejor se demanda un mejor trato y eficiencia

por parte del personal .(Figura 20)

25



Cumplimiento

Alumnos
17% L
Comunicacion
32%
Trato
9% ‘
Eficiencia

8%

Capacidad de Informacion
Respuesta 8%
26%

Figura 18. Demandas de Calidad de Receptores
CONCLUSIONES

En relacion a las preguntas de investigacion se puede decir que la calidad del servicio
del departamento de SS es una demanda sentida por parte de los alumnos que lo que lo
percibieron en promedio como regular resaltando un menor valor en la relacion con el cliente y

de forma disgregada se resalta la falta de empatia del personal con el que interrelacionan.

Los valores de la calidad percibida por los receptores obtienen un promedio de bueno
resaltando el buen trato que reciben en el departamento pero demandando mayor capacidad de

respuesta.

Por otro lado la incorporacion del servicio a la curricula no ha incidido en la percepcion
de la calidad del servicio del departamento ya que no hubo diferencias significativas en la calidad
del servicio ni tampoco en sus dimensiones el valor promedio permanece como regular tanto en
los alumnos que cursaban en el 2014 antes de la reforma curricular al programa como en los que

actualmente cursan las licenciaturas que imparte la facultad.

En base a estos resultados:
e SerechazalaH1. Yaque lacalidad del servicio del departamento de SS, aunque es buena
para los receptores no lo es para los alumnos.
e Serechaza la H2 ya que la calidad del servicio del Departamento de SS que presta a los

alumnos no es percibida como buena en ninguna de sus dimensiones.
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e Se acepta la H3. Ya que no se puede negar que la calidad del servicio que presta el
departamento de servicio social a los receptores de alumnos es al menos buena en todas
sus dimensiones.

e Serechaza la H4. Ya que no existen diferencias en la percepcion de la calidad por la
incorporacion del servicio social a la curricula lo que se puede hacer extensivo a cada
una de sus dimensiones.

e Se acepta la H5. En relacion a que no se puede negar que existen diferencias
significativas en la percepcion de la calidad del servicio social entre los receptores de

alumnos y la percepcion de los alumnos.

En general se puede decir que este Departamento de Servicio Social requiere de un cambio
conceptual acerca de los alumnos, a los que parece no considerar como usuarios que pueden y
deben demandar calidad en el servicio que la institucion les esta proporcionando y al menos
garantizar un buen trato y la seguridad que sus problemas seran resueltos de forma correcta.

El Departamento necesita de un diagnostico que permita identificar las deficiencias que
hacen que este departamento no proporcione el servicio que se le demanda y mayor comunicacién
e informacion de la forma en que se deben llevar a cabo gestiones para tramitacion de los servicios
social universitario y de pasante y contar con el apoyo de las autoridades centrales para la
realizacion de cambios. La incorporacion de sistemas automatizados que permitan la realizacién
de tramites en linea a través de portales especificos y Mejorar la comunicacién con las unidades
receptoras y entender las demandas que se presentan al Departamento de SS mejorando la
capacidad de respuesta y apegandose a los requerimientos solicitados.

Considerar la creacion de un centro de Atencion al estudiante encargado de informar,
dinamizar y atender a los estudiantes sobre cualquier cuestién de interés relativa a la vida
universitaria acompafniandolo a lo largo de su trayectoria universitaria ayudando con la gestién de
todos tramites y dudas asegurando su correcta solucion, en apoyo a demandas sentidas por los

alumnos de la DES.

El servicio social se ha considera siempre como parte de la retribucion de educacion
publica a la sociedad aunque esta funcion no es siempre entendida por los alumnos, la
incorporacion a la curricula le da una nueva dimension en el sentido permite visualizar a los

alumnos al servicio social como un fuente para adquirir conocimientos, actitudes y habilidades
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que le permitiran un mejor desempefio profesional, para la operacion de este afiejo programa las
instituciones cuentan con instancias en donde realizan los tramites para incorporarse a unidades
receptoras, los departamentos que se ocupan de estas funciones requieren visualizarse como

prestadoras de un servicio que demanda calidad.
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