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Resumen

Conocer el estado de calidad de servicios que los
alumnos perciben, es un factor determinante para su
permanencia en la institucion, debido a que la
atencion que reciben los clientes por parte de las
empresas de servicios es fundamental para que estos
contintien requiriendo de sus servicios. Este estudio
esta enfocado a realizar propuestas de mejoras en el
servicio administrativo que se ofrece en una
institucion publica y que, derivado del descontento
de los alumnos por el servicio que se brinda, siendo
que es conveniente para la universidad conocer la
percepcidn de sus “clientes” o alumnos respecto a los
servicios que les proporciona ademas de identificar
el equipo y materiales que los alumnos requieren para
mejorar la atencion que se les manifiesta.

Calidad, instituciones, atencion a clientes, plan de
mejora

Abstract

The status of quality of services that the students
perceive, is a factor for their stay in the institution,
since the attention they receive customers by service
companies is fundamental for these continue
requiring their services. This study is focused to
make proposals for improvements in the
administrative service offered in a public institution
and that derived from the discontent of pupils for the
service provided, being that it is convenient for the
University to know the perception of their 'clients' or
students with respect to the services provided to them
in addition to identifying the equipment and
materials that students require to improve care that
manifests them.

Quality, institutions, customer service,

improvement plan
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Introduccién La universidad en la que se realizard este

En la actualidad las escuelas privadas de
educacion superior ofrecen servicios de calidad,
ademas de contar con planes de becas o
financiamientos que hacen mas accesible el
ingreso de diferentes sectores de la poblacion.
Sin embargo, la educacion publica cuenta con
una amplia demanda de ingreso debido a bajas
cuotas de inscripcion comparadas con las
colegiaturas de escuelas privadas.

La captacion de alumnos en las
universidades depende en cierto punto de la
infraestructura y los equipos con los que
cuentan.

La universidad publica en la que se realizo
este estudio depende, para el proceso de
captacion, de visitas guiadas al campus por parte
de alumnos de preparatoria, la permanencia de
los alumnos en las carreras de ingenieria
depende del uso de recursos con los que cuentan
los laboratorios y salas de computo, sin
embargo, el alumnado actual presenta
descontento al contar con instalaciones y
equipos no utilizados que son vitales para el
aprendizaje en muchas de sus asignaturas,
partiendo de este hecho, se ha descubierto que
los alumnos presentan descontento en el servicio
que brinda la institucion.

Planteamiento del problema

En este trabajo se desarrollard una propuesta de
plan de mejora de una universidad publica en el
area de ingenieria.

Este estudio expone las 4areas de
oportunidad de la universidad respecto a la
calidad de servicio que brinda a sus alumnos. La
captacion de alumnos en las universidades
depende en cierto punto de la infraestructura y
los equipos con los que cuentan.
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estudio depende, para el proceso de captacion,
de visitas guiadas al campus por parte de
alumnos de preparatoria, asi mismo, Ila
permanencia de los alumnos en las carreras de
ingenieria depende en cierto grado, del uso de
recursos con los que cuentan los laboratorios y
salas de computo, sin embargo, el alumnado
actual presenta descontento al contar con
instalaciones y equipos no utilizados que son
vitales para el aprendizaje en muchas de sus
asignaturas, partiendo de este hecho, se ha
descubierto que los alumnos presentan
descontento en el servicio que brinda la
Institucion.

Algunos problemas que tienen las
instituciones para brindar calidad en el servicio
son: la falta de claridad en conceptos de cultura
y calidad de servicio, la poca inversion en
mejorar la calidad de servicio que ofrecen, asi
como, estandares de calidad nulos, ademas de no
considerar la calidad en el servicio como un
factor competitivo frente a otras instituciones
(Garcia Lopez, 2010).

Es por ello, que a través de esta
problematica, surge la necesidad de realizar un
estudio sobre la calidad de servicio brindado a
los alumnos, asi como obtener una propuesta de
plan de mejora para el area de ingenieria.

Considerando el descontento de los
alumnos sobre la calidad de servicio que
perciben en la universidad donde se realiza este
estudio, surge la siguiente interrogante:

(Como se puede mejorar la calidad de
servicio percibida por los alumnos y disefiar un
plan de mejora tomando como muestra el area de
ingenieria?
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Objetivo General: Desarrollar un plan de
mejora como herramienta de apoyo en el
aumento de la calidad del servicio brindado a los
alumnos de ingenieria en universidad publica.

Objetivos especificos:

o Documentar la calidad del servicio
brindado a alumnos de ingenieria.

. Conocer las fortalezas y debilidades del
servicio brindado en el area de ingenieria.

. Elaborar diagnostico basado en los puntos
definidos por un modelo de calidad de servicio
J Proponer el plan de mejora como
herramienta de apoyo en el aumento de la
calidad del servicio brindado a alumnos de
ingenieria.

Servicios que ofrece la institucion

La universidad tiene por objeto generar, estudiar,
preservar, transmitir y extender el conocimiento
universal y estar al servicio de la sociedad, a fin
de contribuir al logro de nuevas y mejores
formas de existencia y convivencia humana, y
para promover una conciencia universal,
humanista, nacional, libre, justa y democratica.

La universidad en la que se realiza el
estudio cuenta con seis salas de computo para el
uso de las licenciaturas que esta ofrece, una de
las salas es denominada “sala de usuarios” en la
que la comunidad estudiantil puede realizar
impresiones, consultas web o redaccion de
tareas, el resto de las salas es para uso de
desarrollo de practicas y clases presenciales, se
cuentan también con 3 aulas digitales, una sala
de juicios orales y una camara Gesell. La
universidad cuenta con laboratorios de
electronica 'y fisica, interaccion hombre
maquina, desarrollo de software y redes
computacionales con un horario de servicio de
7:00 a 17:00 horas.
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Las licenciaturas se encuentran divididas
en dos turnos, matutino y vespertino; en el turno
matutino se imparten clases de las licenciaturas
de Administracion, Informatica Administrativa e
Ingenieria en Computacion, en el turno
vespertino se imparten clases de las licenciaturas
de Contaduria, Psicologia y Derecho, motivo por
el cual el servicio a laboratorios tiene un horario
predominantemente matutino.

Cada sala de computo cuenta en promedio
con 37 equipos con acceso a internet, ademas de
tener acceso a una red Wi-Fi en el campus. Se
tienen dos encargados de salas de coOmputo
divididos en los turnos matutino y vespertino. El
control de préstamo de equipos lo realiza el
encargado de laboratorios. Los equipos con los
que cuentan los laboratorios son: servidores,
osciloscopios, multimetros, generadores de
funciones, kits didacticos de fisica, brazos de
robot, programadores de microprocesadores,
routers, modems, fuentes de alimentacion entre
otros equipos de wuso general para las
licenciaturas en informatica administrativa e
ingenieria en computacion. La universidad
cuenta con servicio de enfermeria en un horario
de 9:00 a 16:00 horas.

Metodologia de la investigacion

Este estudio es de tipo no experimental, debido
a que las variables no se manipulan de forma
deliberada, ya que lo que se pretende, es la
observacion del fendmeno de estudio sin alterar
para realizar el analisis del mismo. Por otra parte
el fendmeno de estudio ya existe y no es creado
por el investigador para su estudio. Es de tipo
Transeccional o Transversal debido a que la
recoleccion de informaciéon se realiza en un
momento Unico y no en diferentes lapsos de
tiempo, ya que para este estudio se analiza la
opinion actual de los alumnos con respecto a los
servicios que reciben por parte del area de
ingenieria.
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Es descriptivo, ya que con la medicion del
objeto de estudio se realizard una descripcion de
la situacion actual del servicio brindado por el
area de ingenieria hacia los alumnos. La muestra
en esta investigacion es de tipo no aleatoria,
contemplando alumnos de la licenciatura en
ingenieria de la institucion.

Para la recoleccion de informacion se
utilizd la herramienta SERVQUAL, la cual
consiste de 22 items y 5 dimensiones orientadas
a la evaluacion de la calidad del servicio. Se
utilizé la escala Likert considerando cinco
puntos de seleccion, considerando como 5
completamente de acuerdo, 4 mayormente de
acuerdo, 3 no cont6d con opinidn, 2 pocas veces
de acuerdo y 1 en desacuerdo.

La encuesta se realizd a los alumnos de
ingenieria de la universidad del norte del Estado
de Meéxico mediante el instrumento
SERVQUAL a través de entrevistas directas.
Para determinar el tamafio de la muestra se
utilizé la siguiente formula establecida para una
poblacion finita:

NZ?pq
n=——— 1
d2(N-1)+Z2pq ( )

Sustituyendo los datos en la formula se
obtiene:

208(1.96)2(0.5)(0.5)

1= 10.05)2(208 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
n =136

Por lo que la muestra de estudio fue de al
menos 136 individuos, considerando una
heterogeneidad del 50%, un error del 5% y un
nivel de confianza del 95%. Se entrevistaron a
164 individuos de la poblacion de un total de
208.
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El modelo SERVQUAL o PZB por las
iniciales de los autores, surge del estudio
realizado por Zeitham, Parasuraman y Berry, en
el que se demuestra que los principios de calidad
de manufactura no son aplicables al area de
servicios. En (Veldzquez Rodriguez, 2014) se
menciona que existen tres indicadores para el
desarrollo del modelo SERVQUAL, que son:
Expectativa, necesidades y satisfaccion. Para el
estudio de la calidad con el modelo SERVQUAL
los factores que influyen en las expectativas de
los clientes de una organizacion pueden ser
(Lascurain Gutiérrez, 2012):

o La opiniéon que los usuarios comentan a
otras personas.
. Necesidades personales de los clientes.

o Experiencias que se han tenido con el uso
de un servicio.
o Comunicacion externa de los proveedores

de servicio (anuncios, difusion, etc.).

El modelo SERVQUAL propone brechas
que representan las diferencias entre los aspectos
de un servicio, necesidades de clientes,
experiencia del servicio y percepciones de los
empleados hacia los requerimientos del cliente
(Gabriel Weil, 2003). Las brechas o
discrepancias entre la percepcion y expectativa
que propone el modelo SERVQUAL para el
analisis de la calidad son (Lobos Williamson &
Sepulveda Mora, 2009):

o Brecha 1: Evaluacion de los directivos
sobre las expectativas de los clientes, con la
finalidad de que los directivos sepan lo que el
cliente espera de los servicios que ofrece la
organizacion, para evitar malas decisiones.

o Brecha 2: Percepcion del cliente de las
normas y procedimientos por parte de los
directivos y personal de la organizacion.
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o Brecha 3: La diferencia entre las normas
del servicio y el servicio prestado, es decir, la
diferencia entre lo que las normas establecen en
el servicio y lo que el cliente realmente necesita.
o Brecha 4: La comunicacion externa hacia
los clientes, es decir, las promesas que hace la
organizacion a través de propaganda o medios de
comunicacion, lo cual afecta las expectativas
que el cliente tiene.

. Brecha 5: Diferencia entre las expectativas
del cliente antes de recibir el servicio y la
percepcion después de recibir el servicio, esta
brecha es el resultado del efecto de las anteriores.

La evaluacion de las brechas se realiza
mediante la comparacidon de expectativas y
percepciones del cliente, calculando las
respectivas medias para las afirmaciones.

Se calculan las desviaciones tipicas de
cada caso para comprobar que los valores de las
medias sean representativos para el conjunto de
cuestionarios evaluados (Garcia Lopez, 2010).

La figura 1 muestra la relacion de las
dimensiones del modelo SERVQUAL entre las
expectativas y las percepciones del servicio al
cliente para la evaluacion de la calidad del
servicio.

y N

Tangibiidad 2 Senicio percibido i_

X _

a o)
N Percepcion de la

| calidad del servicio. |
e

Fiabilidad

Capacidad/de
respuesta

7| Senvicio esperado. |

Empatia - y

N N v

Fuente: (Duque Oliva & Chaparro Pinzén, 2012).

Figura 1 Modelo SERVQUAL
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El modelo SERVQUAL es una
herramienta que ayuda a conocer las opiniones
de los clientes respecto a las cualidades de un
servicio, la utilidad de este modelo ayuda a

conocer los siguientes aspectos del servicio:
(Garcia Lopez, 2010)

o Calificacion global de la calidad del
establecimiento.

. Lo que los clientes esperan de la
organizacion.

. Lo que los clientes perciben.

. Las brechas de insatisfaccion especificas.
o El orden de los vacios de calidad.

El modelo SERVQUAL es una
herramienta que ayuda a conocer las opiniones
de los clientes respecto a las cualidades de un
servicio, la utilidad de este modelo ayuda a

conocer los siguientes aspectos del servicio:
(Garcia Lopez, 2010)

. Calificacion global de la calidad del
establecimiento.

. Lo que los clientes esperan de la
organizacion.

. Lo que los clientes perciben.
. Las brechas de insatisfaccion especificas.
o El orden de los vacios de calidad.

La creacion del modelo SERVQUAL paso
por diferentes etapas, en sus inicios, este modelo
contaba con 10 dimensiones con un total de 97
items o enunciados, estudios posteriores
redujeron la cantidad de dimensiones a 7, con un
total de 34 items, el instrumento actual cuenta
con 5 dimensiones y 22 items (Duque Oliva &
Chaparro Pinzén, 2012). Las preguntas de éste
modelo estan redactadas de forma general, por lo
que es necesario adaptar los enunciados a las
caracteristicas especificas de la empresa u
organizacion (Garcia Lopez, 2010). Las
dimensiones se encuentran categorizadas de la
siguiente manera:
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1. Elementos Tangibles: Instalaciones fisicas,
equipo utilizado y apariencia de los empleados.
2. Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio
de forma confiable y precisa.

3. Capacidad de respuesta: Habilidad de los
empleados para ayudar a los clientes de forma
rapida y resolver problemas de servicio.

4. Seguridad: Conocimiento de los empleados
del servicio brindado, asi como inspirar
confianza.

5. Empatia: Atencion personalizada e
individualizada que la empresa proporciona a los
clientes.

Analisis general de las dimensiones del
modelo SERVQUAL

En el analisis general de los resultados obtenidos
del instrumento aplicado a los alumnos de
ingenieria (Tabla 1) se tiene que la calificacion
con mayor incidencia o moda brindada por el
personal del 4rea de ingenieria en cada
dimension oscila entre 3 y 4 correspondiente a
que no cuentan con opinidn y que estan
completamente de acuerdo con el servicio
respectivamente.

La asimetria de los datos muestran, al igual
que la mediana, que los alumnos presentan una
opinioén positiva con el servicio que reciben por
parte del area de ingenieria, al presentar valores
de mediana mayores a 3 y valores de asimetria
negativos que ubican la opinidon del alumnado
positiva pero sin llegar a percibir un servicio
excelente.

Las dimensiones con mejor opinién por
parte de los alumnos son Fiabilidad y Seguridad
al presentar mejores calificaciones en las
encuestas expresado por la moda y mediana, asi
como una asimetria mas negativa que el resto de
las dimensiones.
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La dimension con menor calificacion es
Elementos Tangibles, al presentar una asimetria
con tendencia a la media y un valor de
percentiles inferior al resto de las dimensiones;
los encuestados presentan una actitud positiva
hacia estas dimensiones al obtener calificaciones
de media, mediana y moda que se encuentran por
arriba del puntaje medio de la encuesta, sin
embargo son los rubros mas débiles en el
servicio prestado a la comunidad estudiantil.

T Capacidad de rridad Empaiia
Tangibles Respuesta
(Habilidad para. {Conocimiento de {Atencién
(Instalaciones realizarel | (Habilidad de los | los empleados del | personalizada
fisicas, equipo servicio de empleados para | servicio brindado, | individualizada
utilizadoy | forma confiable| ayudaralos | asi como inspirar | que la empresa
apariencia delos |y precisa) | clientes de forma confianza) |proporciona a los

cmpleados) ripida y resolver clientes.)
problemas de
servicio)
Media 3,4009 3,6037 3,4802 3,7607 3,4768
Mediana 3,5000 3,6000 3,5000 3,7500 3,4000
Moda 3,50 4,00 3,50° 3,75 340
Desv. tip. 68318 69652 75331 JB1509 217646
Varianza 467 485 1567 1664 603

Asimeiria S159 595 -103 -677 -,209

25 28125 3,2000 3,0000 3,2500 3,0000

Percentiles 50 3,5000 3,6000 3,5000 3,7500 3,4000

75 3,7500 4,0000 4,0000 4,5000 4,0000|

Tabla 1 Valores estadisticos de las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL

Obtencion del Indice de Satisfaccion del
Cliente (ISC). Para la obtencion del ISC se
tomaron en cuenta los valores medios de las
pruebas en cada categoria y se obtuvo que la
dimension con un valor promedio mas alto fuera
la seguridad (Grafico 1):

Empatia
Seguridad
Capacidad de Respuesta

Fiabilidad

Elementos Tangibles

3.2 33 3.4 35 3.6 3.7 38

Grifico 1 Comparacion de valores medios de las cinco
dimensiones
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Para obtener el porcentaje de satisfaccion
se determin6 que de acuerdo al rango de la escala
Likert (0 a 5) el valor mas alto, es decir 5, es
considerado como un nivel de satisfaccion de
100%, en la tabla 2 se muestra que la dimension
de Elementos tangibles tuvo el nivel de
satisfaccion mas bajo con 68% y la dimension de
Seguridad obtuvo el porcentaje mas alto con un
75.2%. El porcentaje de satisfaccion del servicio
recibido fue de 70.84.

Dimensién | Elementos | Fiabilidad | Capacidad | Seguridad | Empatia Total
Tangibles de
Respuesta
Promedio 3.4 36 3.48 376 3.47 3.542
Porcentaje 68 72 69.6 75.2 69.4 70.84

Tabla 2 Porcentaje de satisfaccion

En la tabla 3 se observa que las
percepciones en todas las dimensiones se
encuentran por debajo de las expectativas en la
obtencion del ISC en el que el valor debe de ser
cercano a cero para asegurar que el cliente esté
satisfecho con el servicio, la dimension con el
valor mas lejano a cero fue Elementos Tangibles,
considerandola como la dimension que presenta
mayor insatisfaccion por parte del alumnado.

Capacidad
Elementos
Dimensién Fiabilidad |de Seguridad [ Empatia
Tangibles
Respuesta
Expectativa 5 5 5 5 5
Percepcién 3.4 3.6 3.48 3.76 3.47
ISC -1.6 -1.4 -1.52 -1.24 -1.53
ISC Total -1.458

Tabla 3 Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC)

El porcentaje obtenido y el ISC confirman
los resultados del andlisis estadistico de las
dimensiones realizado anteriormente, en el que
la dimensidén con mejor opinidn por parte de los
alumnos es Seguridad y la que presento una
calificacion menor fue Elementos Tangibles.

Junio 2016 Vol.3 No.7 57-66
Resultados

La dimension que obtuvo una menor calificacion
es “Elementos Tangibles” con un porcentaje de
satisfaccion de 68% y la que obtuvo una mejor
calificacion fue “Seguridad” con una evaluacion
de 75.2%, cabe mencionar que el servicio
brindado por el area de ingenieria no tuvo una
evaluacion que lo califique como ineficiente o
malo, sino que es considerado como aceptable al
encontrarse por arriba de la media , sin embargo
no es un servicio que se considere como
excelente por parte de los alumnos y presenta
areas de oportunidad.

o Elementos Tangibles. Esta dimension es la
que obtuvo la menor calificacion, dentro de los
items que la conforman el que obtuvo la
calificacion mas baja fue “El material asociado
con el servicio es visualmente atractivo”, uno de
los factores que puede influir en este item es que
no existen formatos establecidos para los
comunicados a los alumnos y los folletos,
ademas de que el medio de comunicacion o
informaciéon mas comin es de forma verbal.
Otro factor que pudo influir en la calificacion de
esta dimension es que el equipo que utilizan los
alumnos para realizar practicas y proyectos no es
en su mayoria moderno.

o Fiabilidad. Esta dimension se encuentra en
el segundo lugar de las mejor evaluadas, el item
con la calificacidon mas baja es “Se pone énfasis
en registros exentos de errores” derivado de que
el registro de acceso a laboratorios y salas de
computo es realizado por los alumnos, asi como
el registro de los equipos que solicitan para la
elaboracion de practicas, lo que en ocasiones se
presentan equivocaciones en el registro de
formatos de solicitud.
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J Capacidad de Respuesta. La calificacion
que obtuvo esta dimension no es la mas baja,
pero se encuentra cerca de la mitad de la escala
de Likert, con lo que estaria calificado con un
valor cercano al 50% de satisfaccion. El item con
menor calificacion fue “Siempre hay una
persona dispuesta a ayudar o resolver dudas”.

El horario del encargado de laboratorios es
limitado al turno matutino, por lo que, los
alumnos que tienen actividades extra clase en el
turno vespertino, no cuentan con una persona
que les brinde servicio en el laboratorio asi que
otra persona se encarga de la recepcion del
material y otras actividades.

Algunas inquietudes de los alumnos que
afectaron en la evaluacion de esta dimension son
que los encargados del area de ingenieria no
estan dispuestos a ayudar y que el servicio no es
rapido, debido a que a los encargados se les
encomiendan actividades que no son parte de su
puesto por parte de la direccion y subdireccion.

. Seguridad. Esta fue la dimension con la
mejor calificacion por parte de los alumnos sin
llegar a la excelencia, ya que los encargados del
area de ingenieria tienen una relacion cordial con
los estudiantes.

El item peor evaluado fue “Los encargados
del area tienen los conocimientos necesarios
para contestar a sus preguntas” debido a que
desconocen el funcionamiento de algunos de los
equipos que tienen los laboratorios.

. Empatia. El item en esta dimension con la
calificacion mas baja fue “Se le proporciona
atencion individualizada”, ya que por la cantidad
solicitantes es dificil de cumplir.
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Un aspecto interesante a considerar es que
el item “El area de ingenieria tiene horarios de
atencion adecuados” no obtuvo la calificacion
mas baja a pesar de presentar descontento de los
alumnos por el horario del encargado de
laboratorios, lo cual pudo compensarse por el
horario del encargado de salas de computo que
si cuenta con dos turnos y los alumnos de
ingenieria hacen uso de estas salas para la
elaboracion de practicas del 4rea de
programacion.

Plan de mejora

A continuacion se estructurard el plan de mejora
de acuerdo a los resultados obtenidos en el
analisis de los datos de la encuesta realizada a los
alumnos de ingenieria a través del modelo
SERVQUAL.

Objetivo del plan de mejora.

Incrementar el indice de satisfaccion de los
alumnos respecto al servicio brindado por el area
de ingenieria en un 10%.

Acciones de solucion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en
el estudio realizado en este trabajo se proponen
las siguientes acciones:

1)  Elementos tangibles.

a) Se propone la estandarizacion de los
formatos de comunicados de informacion a
alumnos referentes al 4rea de ingenieria.

b)  Realizar el préstamo a alumnos de equipo
moderno que se encuentra guardado en la
bodega del laboratorio debido a que se espera
que el equipo viejo ya no funcione.
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2)  Fiabilidad.

a) Se propone la implementacion de un
programa informatico para el registro de peticion
de material y salas mediante codigo de barras (el
area de ingenieria cuenta con lector de cddigo de
barras que no estd en uso). El disefio del
programa informatico puede ser realizado por
los alumnos de ingenieria en supervision los
profesores del area de programacion.

3) Capacidad de respuesta.

a)  No asignar a los encargados del area de
ingenieria actividades que se encuentre fuera de
sus responsabilidades para no limitar el tiempo
de servicio que ofrecen a los alumnos.

4)  Seguridad.

a)  Capacitar a los encargados del area de
ingenieria sobre el uso de equipos y materiales
con el que estan equipados los laboratorios y
salas de coémputo para responder a posibles
inquietudes sobre el funcionamiento de algin
equipo.

b)  Equipar lo botiquines que se encuentran en
los laboratorios, ya que algunos se encuentran
casi vacios.

5)  Empatia.

a) Ajustar el horario de servicio de
laboratorios para cumplir con la demanda de los
alumnos o ampliar el horario de servicio a dos
turnos (matutino y vespertino).

b)  Ofertar la realizacion de servicio social de
alumnos en el 4area de ingenieria para
incrementar el personal y poder brindar atencion
personalizada.

Recursos.

Los recursos necesarios para la
implementacion del plan de mejora son:
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o Alumnos que realicen el disefio de un
programa informatico que realice el registro de
uso de material y salas.

o Docentes del area de informatica que
asesoren a los alumnos en el disefio del programa
de registro de uso de material y salas.

o Gestion de recursos para el equipamiento
de los botiquines que se encuentran en los
laboratorios a través de la asesoria de la
enfermera del instituto.

. Estandarizacion de formatos para los
folletos 'y comunicados mediante la
participacion de los encargados del area de
ingenieria y coordinacion de ingenieria.

. Alumnos de ingenieria que presten su
servicio social en los laboratorios y salas de
coOmputo.

Proceso de implantacion del plan de mejora

El proceso de implantacion del plan de mejora se
realizara mediante las siguientes etapas:

. Presentacion del plan de mejora a la
Direccion y Subdireccion académica.

. Aprobacion del plan por parte de la
Subdireccion académica y coordinaciéon de
ingenieria.

. Implantacion del plan supervisado por la
coordinacion de ingenieria.
. Seguimiento del plan de mejora bajo la

supervision de los encargados de coordinacion y
area de ingenieria.

Responsables de implantacion y seguimiento

Para la implantacion del plan de mejora se
requiere la participacion de la direccion y
subdireccion académica que aprueben la puesta
en marcha del mismo, asi como el apoyo de la
coordinacion de ingenieria que realice la
invitacion de participacion a docentes y
alumnos.
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El seguimiento se realizara a través de la
coordinacion y los encargados del area de
ingenieria.

Para la evaluacion del plan se realizara la
encuesta SERVQUAL después de seis meses
para comprobar si la opinion de los estudiantes
ha cambiado respecto al servicio brindado por el
area de ingenieria.

Conclusiones

El servicio que ofrece el area de ingenieria a los
alumnos de la universidad en la que se realizo el
estudio, en general no obtuvo resultados
negativos, por lo que, la percepcion que se tiene
del mismo no es mala al obtener un porcentaje
de satisfaccion de 70.84, que se encuentra por
arriba de la media, calificandolo como un
servicio aceptable.

La aplicacion del modelo SERVQUAL
para la obtencion del nivel de satisfaccion de los
alumnos de ingenieria es adecuada, ya que se
realizé la recoleccion de datos sin interferir con
las actividades académicas y se identificaron las
areas de oportunidad del servicio brindado por
parte de los encargados del area de ingenieria.

De los resultados obtenidos se concluye
que los alumnos consideran que los materiales
ocupados en el servicio no son adecuados,
debido a que la dimension de Elementos
Tangibles obtuvo la menor evaluacion, sin
embargo cabe resaltar que no estan inconformes
con el servicio que ofrece el personal que labora
en el drea de ingenieria, considerandolo como
aceptable.

Se cumplio el objetivo de este trabajo al
evaluar la calidad de servicio que brinda el 4rea
de ingenieria y realizar un plan de mejora que
sirva de apoyo en la toma de decisiones respecto
al incremento de la calidad de servicio percibida
por los alumnos de ingenieria.
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