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RESUMEN

Hoy en dia, la satisfaccion mediante la calidad de los servicios estad ganando una mayor
relevancia en las instituciones educativas, destacan autores que es una pieza clave dentro de las
instituciones, ya que son los estudiantes quienes pueden dar opiniones relevantes sobre la calidad
de los procesos. La satisfaccion es el estado placentero experimentado cuando se cumplen las
expectativas de los estudiantes, lo cual se relaciona con su nivel de bienestar en el entorno
educativo; se reconoce que la satisfaccion con la calidad del servicio educativo es un criterio
subjetivo que depende de los estados emocionales de los estudiantes. La calidad de la educacién
superior puede abordarse con un proceso mediante el cual se logra que la educacién superior
alcance sus objetivos mediante la mejora continua. El principal objetivo de esta investigacion fue
determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de la formacion
profesional de los estudiantes de la Facultad de ciencias de la Administracion C-1V, de la
Universidad Autonoma de Chiapas, de cuatro licenciaturas: Administracion, Gestién Turistica,
Agronegocios y Comercio Internacional. La variable de investigacion es la satisfaccion de los
estudiantes con la calidad de los servicios educativos y se utilizé una escala de Likert de 5 niveles
para determinar el nivel de dicha variable. La metodologia que se ha utilizado para recopilar
informacidn es clara y bien estructurada, siguiendo la estrategia de muestreo por oportunidad se
aplico una encuesta electronica, administrada a través de un formulario de Google enviada por
correo electronico o via WhatsApp, lo que facilito la recoleccion de datos y participacion de los
estudiantes. Se obtuvo respuesta de 590 de un total de 1,429 estudiantes matriculados en el
semestre enero-junio 2024, la informacion recabada proporciona informacion altamente
significativa para el analisis. Determinar la importancia de la opinion que los estudiantes tienen
sobre los servicios que le brinda la facultad y los factores que influyen en su satisfaccién con el
proceso de ensefianza-aprendizaje y con lo que la Universidad les ofrece, requiere con toda
seguridad de un arduo trabajo. Los resultados en este proceso de investigacion evidenciaron la
satisfaccion e insatisfaccion de los estudiantes con los servicios que ofrece la Facultad; dichos
resultados pueden ser utilizados para la toma de decisiones por parte de autoridades académicas,
para elaborar planes de mejora con fines de la mejora continua. Finalmente, se recomienda
continuar con la realizacion de futuras investigaciones sobre el tema de estudio que permitan
conformar un enfoque méas amplio y pueda servir para la busqueda de mejoras en el servicio, asi

como también implementar estrategias que puedan coadyuvar en beneficio para los estudiantes.



INTRODUCCION

La presente investigacion se encuentra inmersa en el tema de la calidad en la satisfaccion
estudiantil que se puede definir como la capacidad de cambio y adaptacion a las exigencias
nacionales y globalizadoras, debido a que este concepto se encuentra integrado con el proceso de

evaluacion y la satisfaccion comunitaria de las instituciones de educacidn superior.

Hoy en dia se utiliza el término en diversos ambitos de la vida para expresar el deseo de
mejora que debe guiar toda la actividad humana, sin embargo, ¢cémo podemos alcanzar la calidad
si primero no la atendemos? Es por ello que la presente investigacidn consistid principalmente, en
una revision de la literatura, donde se expusieron diferentes conceptos, teorias y modelos,
relacionados con la satisfaccion estudiantil. La calidad significa la planeacion, estandarizacion e
implementacion de modelos educativos que aseguren el eficaz desarrollo de las funciones basicas
de las IES, incluyen también el disefio e implementacién de mecanismos de seguimiento,

evaluacion y mejora de los procesos para asegurar el nivel de excelencia requerido.

Es importante mencionar que diversos autores (Sanchez, 2018; Salinas et al.,2011; Sanchez
et al., 2009) apuntan que la satisfaccion estudiantil es una pieza importante dentro de las
instituciones, ya que son los mismos estudiantes los que reciben la educacién y atencion en las
diferentes areas que engloban el servicio a la comunidad estudiantil; por lo tanto, pueden generar

opiniones de suma relevancia sobre la calidad de los procesos.

La investigacion se realizé por el interés de conocer con mayor precision la satisfaccion de

los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Administracion C-1V de la Universidad Auténoma



de Chiapas en cuanto a los servicios que brinda en los procesos de ingreso, permanencia y egreso

y de esta manera identificar las areas de oportunidad en las cuales realizar procesos de mejora.

La facultad de Ciencias de la Administracién C-1V, cuenta con una matricula estudiantil
de 1,429 estudiantes; ofrece 4 licenciaturas: en Administracion, Gestion Turistica, Comercio
Internacional y Agronegocios, la institucion se ha comprometido con la busqueda de calidad
mediante la participacion en los procesos en las evaluaciones y acreditaciones de las cuatro
licenciaturas, cabe destacar que méas del 80% de la poblacién universitaria de la Facultad son
estudiantes por lo que es importante considerar ¢ Qué tan eficiente es el servicio hacia la comunidad
estudiantil?, ¢;Las personas que brindan el servicio se apegan a los procesos y procedimientos que
establece la institucion para enfocar sus actividades al servicio del estudiantado? En estas
circunstancias la problematizacion radica que el personal administrativo carece muchas veces de
informacidn actualizada antes los procesos de ingreso, permanencia y egreso por lo que repercute

en la satisfaccion de la comunidad estudiantil.

El objetivo general de la investigacion es Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de
la calidad del servicio educativo de la formacion profesional de los estudiantes de la Facultad de
ciencias de la Administracion. El presente documento, resultado de la investigacion esta integrado

por cuatro capitulos, sin considerar anexos. Por lo cual la estructura queda de la siguiente manera:

En el capitulo uno, titulado Marco Tedrico se abordan las generalidades de la investigacion
correspondiente al Marco Teorico, en donde se explicara los conceptos basicos, teorias y modelos
de satisfaccion al estudiante: desde distintos autores, perspectivas y habilidades mas importantes

que fueron consideradas para la realizacion de esta investigacion.



En el capitulo dos, titulado Marco Metodologico en este apartado se hace referencia a la
metodologia empleada, la cual comprende: planteamiento del problema, justificacion de la
investigacion, objetivos y estrategias metodoldgicas. Se plantea una investigacion cualitativa a
través de la cual se llevara a cabo una encuesta electronica. La encuesta es una adaptacion de la
aplicada por la Universidad Ricardo Palma de Pert, Lima. Dicha encuesta cuenta con un total de

85 indicadores en 11 areas relativas al servicio prestado por la Facultad de Administracion.

En el capitulo tres, titulado Resultados y Discusion se presentan los resultados obtenidos
de la investigacion con el apoyo de gréficas y andlisis interpretativo de las encuestas recabadas en
el marco metodologico, teniendo como resultado lo siguiente: de una matricula total de 1,429
alumnos que se les envio via correo electronico la encuesta; de los cuales 590 respondieron la
encuesta, lo cual representa el 41.28 %. La investigacion abordo 11 areas de interés como: 1)
competencias profesionales, 2) planta docente, 3) ambiente de la universidad, 4) biblioteca, 5)
laboratorios y/o talleres, 6) centro de computo, 7) servicio de cafeteria, 8) servicio académico, 9)
servicio administrativo, 10) servicio de salud y 11) actitudes personales y sociales. Haciendo un
total de 11 areas y 85 indicadores en donde la mayoria de los indicadores refleja que el 45% de la
comunidad estudiantil percibe un alto nivel de satisfaccion, el 30% se encuentran poco satisfechos

mientras que el 25% se encuentra insatisfecho

Finalmente, capitulo cuatro, titulado Conclusiones en este Ultimo se presentan las
conclusiones de la investigacion y algunas recomendaciones para mejorar en el servicio a la

comunidad estudiantil con el proposito de crear un servicio mas satisfactorio y eficiente.
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Capitulo 1: Marco Tedrico

Este apartado hace referencia a los principales conceptos de la investigacién con lo cual se
pretende alcanzar los objetivos planteados en la metodologia. En la presente investigacion se
abordaran los conceptos de calidad, servicio, satisfaccion, necesidades basicas de Maslow,
satisfaccion estudiantil y calidad en las Instituciones de Educacion Superior (IES), por lo que
haciendo una busqueda de informacion acorde al hilo conductor de la investigacion se encontr6 lo

siguiente:

La calidad en las (IES), afirma Guerra (2021) que juega un papel decisivo en el desarrollo
regional y, l6gicamente en el desarrollo de los paises, porque es la educacion la que moldea el
futuro de las personas y su gestion académica es fundamental para alcanzar resultados. El concepto
de calidad tiene muchas definiciones e interpretaciones, el interés proviene mas bien de los autores
que a lo largo del trabajo se irdn mencionando; quienes se dieron a la tarea de indagar en la
literatura la relacion entre los conceptos, bajo la presuncién que es la satisfaccion y no la calidad
lo que més frecuentemente se evalta desde el punto de vista del usuario. Definitivamente, es
importante aclarar que los términos satisfaccion y calidad se refieren a fendmenos de diferente

naturaleza.

1.1. Educacion Superior y la Calidad del Servicio

La educacion es el principal pilar de crecimiento personal. Moreno (2009) hace énfasis que
las habilidades mentales, la eficacia en la toma de decisiones y la actitud ante situaciones
probleméticas estan determinadas por la calidad de la educacion recibida. Considerando la
situacion, el autor destaca que la situacion economica actual es cada vez mas compleja y

competitiva, asi como las exigencias de calidad y transparencia de los resultados. Las instituciones
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educativas se ven obligadas a reconsiderar sus actividades y desarrollar modelos de calidad que se

ajusten a los objetivos y caracteristicas especificas.

En la educacion superior, el objetivo principal es brindar una educacion de alta calidad
cuyo propésito es formar especialistas capacitados para trabajar de manera critica, autébnoma,
creativa y responsable, que promueva la sostenibilidad y el mejoramiento de una sociedad en
constante desarrollo. En una situacion donde la necesidad de adquirir habilidades es cada vez mas
imperativa, la educacion superior desempefia un papel clave en la formacién de los estudiantes

para afrontar los retos del mundo actual.

Tal como lo afirma Guerra (2021) existe un creciente interés por la calidad del servicio que
reciben los estudiantes; desconocer la naturaleza y la importancia de la calidad del servicio puede
no ser eficaz en las instituciones educativas, esto se debe a que las IES operan en un entorno que
requiere conocimiento del proceso, aumentando asi la relevancia de la calidad del servicio. Por lo
tanto, las IE deben ser conscientes que la calidad de sus servicios es fundamental para alcanzar
estandares elevados. La calidad de los servicios prestados no solo afecta la satisfaccion de los
estudiantes, sino que también contribuye a la reputacion y efectividad general de la institucion en

la formacion y preparacion de profesionales capacitados.

La calidad del servicio en las IES es, segun Guerra (2021), una decision estratégica crucial
para satisfacer las necesidades de los estudiantes y la considera una herramienta de toma de
decisiones enfocada a la mejora continua. La satisfaccion estudiantil, se convierte en el nlcleo
central de todos los procesos que se brindan en los servicios de educacion superior como es el caso
de las universidades. Aunque la calidad de una institucion educativa puede evaluarse desde
diversas perspectivas, es indispensable preguntar a los estudiantes, ya que son ellos quienes

definen los resultados de su educacion y, por ende, las implicaciones de la calidad de la misma.



12

Se entiende como Universidad aquella 1ES que incluye: colegios, facultades,
departamentos, institutos, centros de investigacion, entre otros, que ofrecen los titulos académicos.
Ciertamente, como lo comenta Navarrete (2013) el Sistema Educativo Mexicano se rige por el
marco juridico nacional relacionado con la educacion, es decir, la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos y la Ley General de Educacion. El primero, el articulo 3° describe la
responsabilidad del gobierno de brindar a sus ciudadanos igualdad de oportunidades para una
educacion basica, laica y gratuita y de fomentar la educacién superior. Dicho articulo estipula que,
para implementar la orden antes mencionada, el gobierno debe cuidar diversas organizaciones,
instituciones, servicios, niveles de estudio y contenidos educativos, a través de los cuales se pueden

satisfacer todas las necesidades educativas del estado.

El articulo 30 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos

establece que:

Las universidades y las demas instituciones de educacion superior a las que la ley
otorgue autonomia, tendran la facultad y la responsabilidad de gobernarse a si mismas;
realizaran sus fines de educar, investigar y difundir la cultura de acuerdo con los principios
de este articulo, respetando la libertad de cétedra e investigacion y de libre examen y
discusion de las ideas; determinaran sus planes y programas; fijaran los términos de
ingreso, promocion y permanencia de su personal académico; y administraran su
patrimonio [...] (Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Art. 3°, Fraccion

V).

La educacién universitaria no solo impacta la vida individual de los estudiantes, sino
también tiene un impacto significativo en el desarrollo econémico y social de todo el pais. Un pais

con una fuerza laboral educada y calificada es mas propenso a la innovacién, la productividad y la
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competitividad a nivel global. Ademas, como lo hace hincapié Navarrete (2013) una educacion

superior de calidad contribuye al desarrollo de una sociedad informada, critica y participativa.

1.2. Algunos conceptos bésicos: calidad, servicio y satisfaccion

1.2.1. Calidad

En su desarrollo, el concepto de calidad recibié importantes aportes de diversos autores
como Jurén, Crosby, Deming, Ishikawa y otros, quienes enriquecieron el concepto con la ayuda

de sus aportaciones (Vargas, 2007).

Este concepto, si bien es un concepto que nace en la industria manufacturera y textil,
actualmente es uno de los temas mas discutidos en educacién, existiendo diferentes definiciones,
es por ello que resulta interesante explorar con mayor profundidad los aspectos relacionados con

la calidad de la educacion, en cuanto a este punto Moreno se refiere a:

La etimologia del término “calidad” se encuentra en el vocablo latino ‘“qualitas-atis”
(2009, p.9). Por otro lado, el Diccionario General de la Lengua Espafiola define calidad como “un
conjunto de cualidades o propiedades inherentes a algo o alguien” y se hace referencia a la calidad
como “‘superioridad o excelencia, como importancia o gravedad de algo, como lo que tiene mas
valor, propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como

igual, mejor o peor que las restantes en su especie”.

No es facil abordar el tema de la calidad, por un lado, definir el concepto en si y por otro
especificarlo para comprender sus principales elementos y procesos, porque el concepto encierra
muchas connotaciones; la Sociedad Americana para el Control de la Calidad (ASQC) citado por
Pola (2009) hace referencia que la calidad también se define “como un conjunto de caracteristicas

de un producto o servicio que proporciona su capacidad para satisfacer necesidades del usuario o
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cliente” (p.10), al explicar su significado conviene entender de qué se habla y qué se debe hacer

cuando se aplica el concepto de calidad al campo de la educacion.

La calidad es un objetivo para las instituciones involucradas en los servicios educativos, lo
ideal es desarrollar programas y acciones encaminadas a fomentar y mejorar los servicios
educativos basados en la ensefianza centrada en el aprendizaje del alumno y que los programas
tengan pertinenciay relevancia académica, con objeto de responder a los avances del conocimiento

cientifico, tecnoldgico y las demandas de la sociedad (Salinas et al., 2011).

Aunque se tienen varias definiciones de calidad, la mayoria de ellas coinciden
conceptualmente, permitiendo su definicion como la “medida en que un conjunto de caracteristicas
Unicas cumple con los requisitos” (Gronroos et al., 1984, p.36). Se considera que el término calidad
es subjetivo y directamente vinculado con los requisitos, necesidades y deseos de cada consumidor

o cliente del producto o servicio.

Por otro lado, la calidad del servicio percibida se define como “la diferencia estimada entre
la percepcidn del cliente y sus expectativas iniciales con respecto al servicio proporcionado”
(Parasuraman et al., 1988, p.15). Este entendimiento se refleja en la satisfaccion del cliente la cual
se logra al cumplir o superar sus expectativas. Haciendo un andlisis reflexivo y apegado a la
definicion en la cual se basara la presente investigacion, calidad son aquellas caracteristicas de un

producto y/o servicio que satisfacen las necesidades de los clientes.

El posicionamiento de la oferta educativa en las universidades puablicas se encuentra
relacionado con la percepcion de calidad de los demandantes del servicio y la confirmacion de las

expectativas que tienen. Cada programa educativo presenta un perfil de egreso que requiere la
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integracion en el curriculo de conocimientos, habilidades y valores para satisfacer las demandas

1.del mercado (Emanuel y Adams, 2006).

Segun estos autores, el éxito de las instituciones de educacion superior depende de que los
docentes y administrativos comprendan que los estudiantes son consumidores y demandan
servicios. En este sentido, la calidad va més all& de una simple estandarizacion, se requiere contar
con un sistema integrado que promueva un mejor trabajo, mas simple y flexible que garantice la

disponibilidad de la informacién.

En definitiva, la calidad depende de cémo el cliente la percibe, ya que son los destinatarios
del servicio. El cliente recibe el servicio en sus propios términos y paga o se abstiene de pagar las

tarifas por cualquier motivo o combinacion de motivos que determine el cliente (Pola,2009).

1.2.1.1. Modelos de calidad. La perspectiva del cliente es crucial cuando se trata de
evaluar la calidad, en el &mbito del marketing, se entiende que la calidad debe evaluarse desde el
punto de vista del cliente y actualmente el énfasis esta en lo que los clientes buscan o persiguen.
Esta perspectiva se destaca especialmente en la literatura sobre la calidad en el servicio. Dada la
complejidad de la relacion entre los conceptos de calidad y satisfaccion, lo principal en cualquier
modelo que intente evaluar la calidad del servicio es definir la calidad del servicio como una
variable multidimensional percibida por el cliente, donde cada dimension abarca una serie de

aspectos (Groénroos, 1984).

En los dltimos veinticinco afios, Parasuraman et al., (1988) comentan que se ha observado
un aumento significativo de investigaciones que abordan de manera general el estudio y la
evaluacion de los factores que definen la calidad en los servicios. Asimismo, se han llevado a cabo

aplicaciones especificas para distintos sectores y casos particulares. Y en las Ultimas dos décadas,
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dos modelos han surgido como dominantes en las investigaciones sobre la calidad del servicio: el
Modelo de la Calidad Percibida de Gronroos (1984) y el Modelo del Anélisis de las Brechas del
Servicio de Parasuraman et al., (1988). Estos modelos se han consolidado como escuelas de

pensamiento sobre calidad en el servicio.

1.2.1.2. Modelo de la calidad percibida del servicio. Gronroos (1984) resalta la
importancia de comprender las expectativas y valoraciones del usuario al evaluar la calidad del
servicio. Propone dos dimensiones fundamentales para comprender el servicio ofrecido: 1. Calidad
técnica o disefio del servicio, que implica una comprension adecuada de las necesidades del cliente
y se refleja en los resultados generales del servicio. Es esencial que el servicio cumpla con los
requisitos y expectativas del cliente para considerarse de calidad. 2. Calidad del servicio o la
calidad del proceso del servicio esta relacionado con la manera de brindar el servicio, la calidad
del trabajo influye en la calidad técnica, lo que significa que afecta en el resultado general del
trabajo generando una evaluacién directa por parte del consumidor y formando una imagen del

servicio basada en su experiencia personal.

Gronroos (1984) utilizé un modelo para describir las areas de calidad percibidas del
servicio; es también conocido como el modelo de imagen, ya que la evaluacion de un servicio se
basa en la diferencia entre la imagen (expectativas) formada por el cliente antes de experimentar
el servicio y la imagen formada a partir de la experiencia adquirida. No obstante, el modelo tiene
una aplicacion mas préactica, porque identifica factores que influyen en ambos, lo que posibilita la
intervencion en aspectos considerados necesarios. Este modelo muestra que la calidad del servicio
experimentada por los clientes es el resultado de las imagenes creadas por los proveedores y

receptores de servicio.
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1.2.1.3. Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio. Desarrollado por
Parasuraman et al., (1988), este modelo se centra en las estrategias y procesos que las
organizaciones deben emplear para lograr la excelencia en el servicio. Los componentes del
modelo estan relacionados con direccion estratégica y la toma de decisiones. Dicho modelo
involucra 3 aspectos: 1. Brecha del cliente, se refiere a la diferencia entre las expectativas que un
cliente tiene sobre un servicio y las percepciones reales que tiene después de recibirlo. 2.
Expectativas del cliente, las expectativas con la base que los clientes desarrollan con el tiempo a
través de sus experiencias de servicios. 3. Percepciones del cliente, las percepciones determinan
cémo el cliente evalla el servicio que realmente recibe. Las percepciones estan vinculadas a la
calidad percibida y reflejan la experiencia real del cliente. En resumen, el modelo se centra en
entender y gestionar la brecha del cliente, reconociendo que las expectativas son fundamentales y

que las percepciones del cliente son cruciales para la evaluacion de la calidad en el servicio.

1.2.2. Servicios

Un servicio consiste en el trabajo realizado para otra persona (el cliente) donde ambas
partes se comunican y se benefician de la relacion, intercambian informacién y desempefian roles
durante el proceso del servicio. Un servicio es una forma de actividad que se consume en el punto
de produccion y se conforma de varios componentes que normalmente no son fisicos, sino
combinaciones de materiales, procesos y capacidades integradas que dan como resultado el

servicio (Meyer et al., 2002).

Asi mismo, “Un servicio comprende la realizacion de una serie de actividades que se
dirigen a satisfacer necesidades y deseos de los clientes” (Rodriguez, 2022, p.25). Las actividades

realizadas suelen ser intensivas en mano de obra y el cliente tiene una expectativa previa del
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resultado y comparacion de expectativas determinan la evaluacion o percepcion del servicio

prestado.

De igual forma, Edvarsson y Olsson (1996, como se citd en Rodriguez;2022) indican,
desde el punto de vista del cliente, el servicio debe cumplir con sus expectativas y satisfacer sus
necesidades y requerimientos; la imagen general que el cliente tiene del servicio forma la

percepcion de calidad y determina si el cliente esta satisfecho o no.

Un servicio se desarrolla mediante un proceso que integra y coordina diversas actividades
secuenciales y paralelas, las cuales deben operar de manera eficiente para alcanzar la calidad
deseada a un costo razonable. Ademas, la definicion del servicio implica especificar tanto las
necesidades primarias como las secundarias del cliente, asi como la propuesta concreta del
servicio, servicio es entonces la actividad que produce satisfaccion a los clientes (Rodriguez,

2022).

1.2.2.1. Maslow y las necesidades basicas del ser humano. Las necesidades humanas
son las mismas en todas las culturas y épocas. Lo que cambia con el tiempo y la cultura son los
métodos y recursos utilizados para satisfacer necesidades. Gomez (2013) hace referencia que
integrar la satisfaccion de las necesidades humanas en el proceso de desarrollo significa que las
personas tengan la oportunidad de experimentar el desarrollo desde el principio; de esta manera,
se crea un desarrollo saludable, autosuficiente e inclusivo, que puede crear una base para lograr el

crecimiento personal, laborar, social y del medio ambiente.

Por consiguiente, la motivacion es un factor determinante en la satisfaccion y rendimiento
de los estudiantes. Segun Gomez (2013), el término motivacidén es comun en nuestro lenguaje

cotidiano y se utilizara para hacer referencia a los motivos o razones que explican el
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comportamiento de las personas. Abraham Maslow, en sus obras (1954,1987), argumentaba que
la motivacion para satisfacer necesidades de un nivel superior surge y opera Unicamente cuando
se han satisfecho las necesidades de niveles inferiores. Maslow estructura su teoria en una pirdmide
de cinco niveles, con el objetivo de que las personas disfruten de los niveles mas bajos y desarrollen

nuevas necesidades en los niveles superiores; estos niveles son los siguientes:

1. Necesidades fisioldgicas: necesidades bésicas del ser humano como comer, dormir y

respirar.

2. Necesidades de seguridad: se refieren a lograr la seguridad fisica y econémica, asi como la

seguridad en el entorno donde se vive.

3. Necesidades sociales: involucran el establecimiento de relaciones con los demas. Este nivel

se centra en las relaciones grupales, como la familia, amigos y el entorno laboral.

4. Necesidades de aprecio: va mas alla de los niveles anteriores y se relaciona con la necesidad

de sentirse apreciado y respetado por los demas, buscando formar parte de un grupo.

5. Necesidad de autorrealizacion: este es el nivel mas elevado y desafiante de la pirdmide.
Implica alcanzar el éxito personal y la autoestima, buscando el desarrollo pleno de las

capacidades y potencialidades individuales (Gémez, 2013, p.270).

1.2.3. Satisfaccion

Es cierto, el concepto de satisfaccion estd estrechamente vinculado con diversos aspectos
que van mas alld de la simple conformidad. Se relaciona directamente con la atencion de

expectativas, necesidades y deseos, asi como con el bienestar, la comodidad, la felicidad, la paz,
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el placer, la alegria y el equilibrio. La satisfaccion refleja la experiencia completa y positiva que
una persona tiene en relacion con un producto, servicio o situacion, abarcando una amplia gama
de elementos emocionales y funcionales. Los diccionarios, como menciona Sanchez (2018),
asocian el concepto de satisfaccion con sentimientos de felicidad o emociones, satisfaccion con
algo, satisfaccion con el cumplimiento o resolucion de necesidades, deseos y expectativas. La
satisfaccion no solo se trata de resolver o superar necesidades, deseos y expectativas, sino también
de la perspectiva humana. Reconocer la perspectiva humana apunta que la satisfaccion no puede
ser completamente objetiva; esta influenciada por la interpretacion y la percepcion individual. Las
experiencias subjetivas y las diferencias individuales juegan un papel importante en la formacion

de la satisfaccion del cliente.

Esto significa que la satisfaccion como preferencia, percepcidn o expectativa subjetiva del
tema relacionado con los servicios educativos se da en diferentes areas, con diferentes métodos
para distintas percepciones. Sanchez (2018) refiere que las organizaciones podrian tener acuerdos
en cuanto al desarrollo de cuestionarios para medir la satisfaccion, al respeto Barrera et al. (1998,

como se citd en Sanchez; 2018) afirman lo siguiente:

Para alcanzar el objetivo de la construccion del cuestionario es necesario definir y
delimitar los conceptos de calidad y satisfaccion del cliente, por lo cual optd por comprender que
la calidad se expresa en el grado en que los servicios cumplen las exigencias y expectativas de los
clientes, siendo estas el punto de partida para evaluar la satisfaccion en la medida que se pueden
comprobar con el uso de indicadores objetivos (tiempo de servicio) o de indicadores blandos, hacia

las percepciones y expectativas (Sanchez,2018,p.23).

Asi mismo Sanchez (2018) resalta que la satisfaccion del cliente se posiciona como un

indicador crucial que evalua la percepcion de los clientes en cuanto a la calidad y eficiencia del
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servicio. Esta herramienta es importante para entender como perciben los clientes la atencién y el
trato que reciben e identificar reas donde se puede mejorar; para medir es necesario realizar una
encuesta en linea o presencial como es el caso de la presente investigacion, en donde se evalten
diversos aspectos del servicio, como atencion, amabilidad, rapidez de respuesta, resolucion de
problemas y dudas. Los resultados se pueden presentar numéricamente o en graficas de

satisfaccion y pueden agruparse en categorias para identificar mejor las areas de mejora.

Pedic (2001, como se citdé en Gélvez; 2010) sostiene que la satisfaccién se manifiesta
cuando un producto o servicio cumple con las expectativas del cliente. En consecuencia, las
organizaciones se esfuerzan por identificar las expectativas de sus clientes y evaluar en qué medida
perciben que se cumplen en funcién de sus objetivos. El propdsito fundamental es atraer y retener
la mayor cantidad posible de clientes, por esta razon, la medicion de la calidad se ha transformado
en un indicador esencial del desempefio para las organizaciones mas grandes e influyentes a nivel

mundial (Sanchez, 2018).

1.2.3.1. Satisfaccion estudiantil. La satisfaccion de los estudiantes se puede interpretar
como el bienestar que experimentan al ver que sus expectativas educativas se han cumplido como
resultado de los esfuerzos de la institucion por satisfacer sus necesidades educativas

(Sanchez,2018).

Buscando oportunidades de mejora, las universidades buscan modelos para evaluar la
satisfaccion de los estudiantes basandose en tendencias en la calidad y excelencia en el servicio;

esto permitira conocer las exigencias de los estudiantes. Como hace mencion Sanchez (2018):

La satisfaccion es parte de la calidad, pues no puede hablarse de calidad sin que exista

satisfaccion con el cumplimiento de los requisitos del cliente en relacion con las
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caracteristicas inherentes a un bien o servicio. Es decir, si para un cliente no hay
satisfaccion con un bien o servicio no se podra decir que para ese cliente ese bien o servicio

es de calidad (p.25).

La afirmacién de Sanchez (2018) destaca la importancia de la satisfaccion como una
percepcion que abarca tanto aspectos cognitivos como emocionales. Aqui se resalta que la
satisfaccion no es simplemente un juicio objetivo sobre los servicios educativos, sino una

experiencia subjetiva que involucra las metas, intereses y expectativas de los estudiantes.

A pesar de que gran cantidad de investigacion acerca de modelos para evaluar la
satisfaccion del consumidor que se han realizado a la fecha no existe un consenso en cuanto a su
definicidn. Algunos autores sugieren que es un proceso de evaluacion mientras que otros sostienen
que es el resultado de un proceso de evaluacion (Salinas et al., 2011). A pesar de esta falta de
acuerdo en la definicion, estudios diversos indican que la satisfaccién esta intrinsecamente

relacionada con las expectativas del consumidor (Sanchez et al.,2009).

De acuerdo al estudio realizado por llgen (1971), se concluye que, si las expectativas son
excesivamente altas, la experiencia puede no satisfacer completamente al usuario, pero si las
expectativas son positivas, la experiencia serd mas satisfactoria para el usuario. En el sector
educativo, para evaluar la satisfaccion, podria seguir un modelo basado en el nivel de expectativas

y consentimiento.

1.2.3.2. Expectativas del estudiante de educacion superior. En tiempos de fuerte
consumo Y debido a que los estudiantes generalmente no buscan suficiente informacion sobre los
programas académicos y las habilidades adquiridas en ellos, las universidades promocionan sus

programas a través de diferentes estrategias, como lo son testimoniales, o anécdotas de estudiantes
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exitosos, sin aportar suficiente informacion al estudiante de las destrezas especificas que el
programa puede desarrollar o, por el contrario, enfatizarlas mas y no en las generales. Tampoco
proporciona informacién hacia el grado de disciplina y esfuerzo requerido en el programa, por lo
que el estudiante espera recorrer el proceso con el menor esfuerzo posible y adquirir las habilidades

necesarias para desemperfiarse bien en el mercado laboral (James, 2001).

En necesario incidir en que, las expectativas de los estudiantes universitarios estan
determinadas por su interés en los programas y servicios, asi como por el nivel de conocimiento
que poseen sobre los mismos. A lo largo del proceso de aprendizaje, es posible que los estudiantes
ajusten estas expectativas segun la experiencia obtenida y su juicio de calidad, basdndose en las
expectativas iniciales y en los beneficios que esperaban recibir del programa académico (James,

2001).

Las percepciones que los estudiantes tienen sobre lo que un programa educativo puede
ofrecerles son determinantes para formar juicios de valor a lo largo de su experiencia educativa.
Estos juicios de valor, a su vez, inciden en la generacidon de la satisfaccion del estudiante hacia el

servicio educativo recibido.
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Capitulo I1: Metodologia

2.1 Planteamiento del Problema

En estos tiempos, la educacion en México esta influenciada por una serie de factores
estructurales mundiales relacionados con la gestion y reforma de las instituciones de educacién
superior, a raiz de la globalizacion y el neoliberalismo, se han impuesto politicas educativas a las
instituciones educativas mexicanas. El desarrollo del pais depende de la calidad de la educacion
que brindan las universidades y la calidad de los estudiantes es el estandar para evaluarla. Sin
embargo, no es posible establecer un concepto universal de la calidad de la educacién en las
instituciones de educacidon superior (IES). La calidad en una IES incluye el disefio, evaluacion e
implementacién de modelos educativos que garanticen el desarrollo de efectivo de las actividades
fundamentales de la institucion. Asimismo, incluye disefio y aplicacion de métodos de
seguimiento, evaluaciéon y mejor de los procesos de calidad para asegurar que su organizacion

alcance el nivel de excelencia (Bucarey,2020).

Las universidades son pilares fundamentales en la formacion integral de los individuos,
ofreciendo programas académicos que aportan a los estudiantes los conocimientos, habilidades y
competencias para tener una educacion de calidad que los prepare para sobresalir en el area de
estudio y mercado laboral. Las universidades también centran su mirada en el desarrollo personal
de los estudiantes, a través de una serie de actividades extracurriculares por lo que, en el contexto
de garantizar que satisfagan sus interés y necesidades, se requiere que se realicen en los momentos
indicados, que todas las areas funcionen de manera coordinada y en armonia entre el personal que

brinda dichos servicios a la comunidad universitaria.
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De acuerdo con Salinas et al. (2011), la calidad es el gran fenémeno del fin de siglo y el
altimo elemento del nuevo estilo de gestion en las organizaciones modernas. Si bien no es un
adjetivo comun, no esta del todo definido, porque hace referencia a actividades mas humanas, su
significado no se reduce en absoluto a una simple definicidn, por lo que se ha transformado y
adquirido nuevos elementos semanticos. Existen muchas definiciones de calidad y su uso depende

del campo en el que se trabaje.

Hoy en dia, la calidad se ha convertido (en un concepto mencionado por importantes
instituciones publicas y de servicios), en una meta integral, porque se cree que lo que tiene calidad
cubre las expectativas del cliente. EI tema de la calidad en la formacion de profesionales,
cientificos y humanistas en las universidades, se estd convirtiendo en un tema cada vez mas
importante, por un lado, debido a las habilidades, conocimientos y destrezas de los egresados para
enfrentar los desafios de la vida laboral; por otro lado, la responsabilidad de las instituciones
educativas publicas hacia la sociedad debido a las exigencias de los sistemas sociales, ligados al
cumplimiento de las misiones de la universidad. En este sentido la universidad debe hacer un

esfuerzo por entender las sefiales de la sociedad y adecuarse a ella (Bucarey, 2020).

Absolutamente, llevar la calidad a la educacién implica una inversion significativa de
recursos econémicos en una variedad de areas: mejorar y ampliar las instalaciones educativas,
incluidas aulas, laboratorios, biblioteca y otras areas de aprendizaje, requiere inversion en
construccion, renovacion y equipamiento en infraestructura, tecnologia educativa, formacién del
profesorado y administrativo, entre otros. Estas inversiones son fundamentales para garantizar que
todos los estudiantes tengan acceso a una educacion de calidad que promueva su desarrollo integral

y los prepare para los nuevos desafios.
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Como lo menciona Salinas et al., (2011) La relacion entre calidad y educacion ha sido
denominada fusion y nueva alianza; refiriéndose al efecto de la mejora continua sobre la eficacia
del proceso ensefianza-aprendizaje. Este nuevo enfoque reconoce la importancia de la mejora
continua y enfatiza el proceso de aprendizaje y especialmente el papel activo del estudiante. La
mejora continua requiere un compromiso constante con la excelencia educativa y la innovacion;
esto significa identificar metas de desarrollo, establecer metas de calidad, implementar cambios y
evaluar constantemente los resultados para mejorar. EI nuevo paradigma reconoce al estudiante
como un participante activo y central en su aprendizaje. Esto significa promover la independencia,
la responsabilidad y el compromiso de los estudiantes en su aprendizaje, adaptandolo a las

necesidades e interés de cada estudiante.

2.2. Objetivos
2.2.1. Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de la
formacion profesional de los estudiantes de la Facultad de ciencias de la Administracion C-1V, de
una Universidad Auténoma de Chiapas.

2.3. Justificacién

La finalidad hoy es mejorar la calidad de la educacién en las Universidades Publicas
identificando y reduciendo la falta de estudiantes en los servicios que brinda la IPES, lo que se
refleja en el autoconocimiento. Esta investigacion aportara informacion relevante, esta importancia
se basa en que la informacion proporcionada por los estudiantes sera veraz y confiable,

dependiendo de su nivel de comunicacion sobre la ensefianza, investigacion y logistica de los
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servicios mas importantes que brinda la Facultad de Administracion. Los resultados permitiran a
la institucion a identificar las areas en la que sus programas educativos estan teniendo éxito y en
aquellas en las que pueden mejorar. Con una comprension clara de las fortalezas y debilidades de
sus programas, la institucion estara en una posicién mejor para tomar decisiones informadas sobre
donde asignar recursos y esfuerzos de mejora. Los resultados también ayudaran a la institucién a
comprender mejor las expectativas de los estudiantes y su grado de satisfaccion con la calidad de

la educacion y los servicios que recibe.

Para determinar el grado de satisfaccion de los estudiantes con la calidad de los servicios
educativos implica un proceso complejo que va mas alla de simplemente recopilar datos objetivos.
Las expectativas previas de los estudiantes sobre sus necesidades formativas y motivacion juegan
un papel importante en su percepcion de la calidad de los servicios educativos. La satisfaccion
percibida por los estudiantes deberia reflejar, al menos en parte, la eficiencia de los diversos
aspectos que componen una educacion de calidad. Esto incluye no solo la calidad académica, sino
también la accesibilidad de los servicios, el apoyo estudiantil, la infraestructura y otros aspectos

que contribuyen a la experiencia educativa en su conjunto.

2.4. Disefio Metodoldgico.

De acuerdo con Tiana (1998), la calidad de la educacion destaca su complejidad y
multidimensionalidad, asi como la necesidad de abordarla a través de medios que permitan una
aproximacion indirecta, para lo cual se debe identificar y construir un conjunto coherente de
indicadores de calidad. Estos indicadores son sefiales 0 medidas que permiten captar y representar

diferentes aspectos de la calidad educativa. Al ser utilizados en conjunto, estos indicadores ofrecen
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una visién mas completa de la calidad que no seria posible obtener de manera aislada. Ademas,
estos indicadores sirven para representar aspectos de la realidad que no son accesibles al
observador, lo que requiere una cuidadosa seleccion y construccion de los mismos. La
construccién de un sistema de indicadores de esta precedida de ciertos criterios que determinan el

sentido y significado que se le otorga al término calidad en el contexto educativo.
En cuanto al término “satisfaccion “, Salinas Gutiérrez (2007) menciona que:

[...]es dificil de objetivar, debido a que esta en funcion de diversas concepciones y cargas
culturales del encuestado, en ocasiones la respuesta de los individuos a la misma pregunta
pudiera ser diferente en cuanto al grado de motivacion, madurez, o experiencia de

enfrentamiento con realidades positivas o negativas del curriculo. (p.161)

Debido a lo anteriormente mencionado, el disefio del estudio fue de enfoque cualitativo,
tipo descriptivo y transversal ya que Gnicamente se describié el fenémeno estudiado por medio del
instrumento disefiado y aplicado, sin la manipulacion de las variables y utilizando el muestreo por

oportunidad. (Hernandez et al.,2010)

2.4.1. Descripcion de la Poblacion

La poblacion a la que va dirigida el instrumento de evaluacion para determinar la
satisfaccion estudiantil son los estudiantes inscritos en la Facultad de Ciencias de la
Administracion y sus cuatro programas educativos, desde 2° a 9° semestre dado que estos

estudiantes ya han pasado por varios semestres de su educacion universitaria, se espera que tengan
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la experiencia suficiente para opinar sobre las diferentes dimensiones de la encuesta, incluidos los

servicios universitarios y el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Tabla 1. Matricula escolar de la Facultad de Ciencia de la Administracion (enero-junio 2024),

por licenciatura y por género.

Matricula Escolar
Licenciatura

Masculino (M) Femenino (F) Total

Administracion 290 366 656

Agronegocios 46 34 80
Gestion Turistica 62 205 267
Comercio Internacional 153 273 426
Total 551 878 1429

Nota: 1 Elaboracién propia con datos del departamento de control escolar de la Facultad de
Ciencias de la Administracion, UNACH.

Tabla 2. Matricula escolar de la Facultad de Ciencias de la Administracion (enero-junio 2024)

por licenciatura, semestre y género.

Licenciatura
- . _ ., . Comercio
Administracion Agronegocios Gestion Turistica ]

Semestre Internacional
M F M F M F M F

1° 12 19 9 7 8 18 12 18
2° 67 64 19 11 17 52 35 63
3° 14 18 5 8 2 9 6 11
40 53 71 7 3 11 37 22 56




5° 9 9 0 0 4 4 3 13
6° 57 82 3 2 5 22 29 41
7° 14 17 0 0 5 7 12 12
8° 42 44 3 3 5 30 18 40
9o 22 42 5 26 16 19
290 366 46 34 62 205 153 273
Total 656 80 267 426
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Nota: 2 Elaboracion propia con datos del departamento de control escolar de la Facultad de Ciencias de la
Administracion, UNACH.

2.4.2 Operativizacion de la encuesta

Este estudio abordd directamente la realidad actual utilizando una herramienta de
recopilacién de datos que permiten describir e interpretar la percepcion que hacen los estudiantes
sobre los servicios que ofrece la institucion educativa, para que posteriormente la informacion se

pueda ser analizada e interpretada.

La encuesta fue construida en forma digital mediante un formulario de Google, la cual fue
enviada a cada estudiante por correo electrénico o WhatsApp y se concentré la informacion en
tablas de Excel separando por carrera, semestre y variables hasta calcular la frecuencia por cada

pregunta.

2.4.3 Escala de Medicién

La escala seleccionada fue la Escala de Likert de medicion de aptitudes. La eleccion de
dicha escala es una decision acertada debido a su estructura bien definida que permite capturar la
intensidad de acuerdo o desacuerdo de los encuestados con el item presentado, dando una

puntuacion para cada item y una puntuacion total que puede usarse para determinar si el atributo
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o0 variable estd en mayor o menor grado presente. De acuerdo con la operacionalizacion de las
variables en el instrumento se utilizara una escala ordinal tipo Likert del 1 al 5, siendo:

1 = Muy satisfecho (a)

2 = Satisfecho (a)

3 = Poco satisfecho (a)

4 = Insatisfecho (a)

5 = Indiferente

2.4. Operacionalizacién de variables

Tabla 3. Dimensiones, indicadores e items de la encuesta de satisfaccion estudiantil.

Dimension Descripcion Indicador item
Aspectos Conocimientos exhibidos por los Competencias 8
académicos profesores, metodologias y técnicas | profesionales

de ensefianza usadas por personal :
docente de la facultad. Aptitudes y
comportamiento del 4
profesorado
Aspectos Procesos administrativos que son Servicio 14
Administrativos | intrinsecos para mejorar la administrativo
experiencia educativa. Servicio académico 1
Instalaciones Instalaciones, recursos e Ambiente de la F
informacion para necesidades universidad
complementarias, dentro de la Biblioteca de Ia 5
escuelg durante el proceso facultad
educativo.
Laboratorio y/o taller 8
Centro de computo 12
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Servicio de cafeteria

Aspectos
complementarios

Facilidades que ofrece la Escuela
para el adecuado desarrollo del

proceso de formacion profesional.

Aspectos de seguridad y limpieza
que genera la Escuela a los
estudiantes.

Reconocimiento
social (reputacion)

Servicio de salud

Actitudes personales y
sociales
(autopercepcion)

Nota: 3 Elaboracién propia con las fuentes de informacion consultadas. [1 = Muy satisfecho (a); 2 = Satisfecho (a);

3 = Poco satisfecho (a); 4 = Insatisfecho (a) y 5 = Indiferente].
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Capitulo I11: Resultados y Discusiones
3.1. Resultados

El analisis y discusion de los resultados, se presentan de manera integrada, considerando
los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas via digital a la comunidad estudiantil. El
analisis se presenta de manera ordenada segun los objetivos que guiaron la investigacion. Una vez
obtenidos los datos, se procedid a tabularlos y utilizar las herramientas que ayuden a la elaboracion
y presentacion de graficas estadisticas que reflejen los resultados. El procedimiento para realizar

el analisis fue el siguiente:

La Facultad de Ciencias de la Administracion pertenece al Consorcio de Ciencias
Econdmico-Administrativa, la organizacion académica se basa en coordinaciones de carrera,
academias y cuerpos académicos (integrados por docentes que desarrollan lineas y proyectos de
investigacion comunes en diversos temas relacionados con la administracion, el turismo, el
comercio internacional y los agronegocios). La estructura organizacional principal esta integrada

por una Direccion, una Secretaria Académica y una Secretaria Administrativa.

Al 2024, la Facultad de Ciencias de la Administracion cuenta con 96 docentes (Tabla 4) y
32 empleados en el area administrativa y operativa, (con horario de turno matutino y vespertino).
La planta académica de la facultad es amplia y diversa, los docentes cuentan con diferentes grados
académicos; de los docentes con tiempo completo (49), 32 tienen grado de maestria, 14 tienen
grado de doctorado y 3 solo cuentan con licenciatura. En promedio los docentes tienen 49 afios

(las edades oscilan entre 30 y 68 afos).
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Tabla 4. Numero de docentes que laboran en la Facultad de Ciencias de la Administracion.

Categoria No. de Docentes
Tiempo Completo 49
Medio Tiempo 5
Asignatura 41
Técnico Académico 1
Total 96

Nota: 4 Elaborada con informacién de la plantilla docente, Secretaria Académica.

El &rea administrativa estd compuesta por 32 empleados (Tabla 5) de los cuales 19 son
empleados de base y 13 de confianza, quienes a su vez estan asignados en diferentes éareas
administrativas frente a procesos de ingreso, permanencia y egreso en donde la atencién al servicio

estudiantil es directa.

Tabla 5. Personal administrativo que labora en la Facultad de Ciencias de la Administracion.

Categoria No. de Personal
Personal de Base 19
Personal de Confianza 13
Total 32

Nota: 5 Informacién proporcionada por la Secretaria Administrativa.

Durante el semestre enero-junio 2024 la matricula total fue de 1,429 estudiantes; de los

cuales 591 respondieron la encuesta, lo cual representa el 41.28%.

Tabla 6. Numero de estudiantes que respondieron a la encuesta electronico de satisfaccion

estudiantil durante el semestre enero-junio 2024.

PE PE PE COMERCIO PE GESTION
ADMINISTRACION AGRONEGOCIOS INTERNACIONAL TURISTICA
Matricula Total= Matricula Total= Matricula Total= Matricula Total=
656 80 426 267
Semestre No.de Semestre No.de  Semestre No.de  Semestre No.de
alumnos alumnos alumnos alumnos
1° 18 1° 15 1° 17 1° 16

2° 37 2° 21 20 28 2° 44
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3° 24 3° 8 3° 14 3° 1
40 18 40 8 40 38 40 9
50 15 5° - 5° 18 50 6
6° 39 6° 4 6° 34 6° 21
7° 4 7° - 7° 10 7° 6
8° 20 8° 4 8° 20 8° 20
9° 11 9° - 9° 26 9° 16
TOTAL 186 60 205 139

Nota: 6 Elaboracion propia a través de la informacion recabada durante la investigacion.

La investigacion abordd 12 indicadores: 1) Competencias profesionales, 2) Planta docente,
3) Ambiente de la universidad, 4) Biblioteca de la facultad, 5) laboratorios y/o talleres, 6) Centro
de cdmputo, 7) Servicio de cafeteria, 8) Servicio académico, 9) Servicio administrativo, 10)
Servicio de salud, 11) Actitudes personales y sociales y 12) Autopercepcion (en resumen 4

dimensiones, 12 indicadores y 85 items).

3.1. Resultados

A continuacion, se encuentran los resultados del instrumento aplicado a los estudiantes de
la Facultad de ciencias de la Administracion durante la investigacion. Se presentan gréficas
analizando cada uno de los indicadores evaluados, tratando de sintetizar la percepcion del
indicador por parte de los estudiantes de los cuatro programas educativos: Licenciatura en
Administracion (LA), Licenciatura en Comercio Internacional (LCI), Licenciatura en Gestion

Turistica (LGT) y Licenciatura en Agronegocios (LAN).
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Dimensidon 1. Aspectos Académicos

Indicador 1. Competencias profesionales

Los resultados de la evaluacion de la dimension “aspectos académicos” relacionados con
los conocimientos exhibidos por los profesores, metodologias y técnicas de ensefianza usadas por

personal docente de la facultad, se muestran en la Figura 1.

En las gréficas se representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro programas
educativos en cuanto al indicador “competencias profesionales” en donde se evaluo la percepcion
de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccidn en cuanto a la preparacion educativa que
recibe en la Facultad de Ciencias de la Administracion para desarrollar las siguientes habilidades:
trabajo en equipo, a resolver problemas y casos especificos, a actuar con autonomia e iniciativa, a
confrontar ideas propias y ajenas, a hablar en publico con lenguaje apropiado, a tener actitud
positiva ante el cambio e innovacion, a dominar habilidades profesionales practicas y a ser

autodidacta.

Figura 1. Percepcién del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto a la preparacion que

le da la Facultad de Ciencias de la Administracion para desarrollar habilidades.
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m Trabajar en equipo m A resolver problemas y casos especificos

A actuar con autonomia einciativa A confrontar ideas propias y ajenas
m A hablar en publico con lenguaje apropiado m A tener actitud positiva ante el cambio e innovacion
m A dominar habilidades profesionales practicas m Aser autodidacta

Nota: 7 Elaboracién propia con datos de la investigacion.

Como se puede apreciar en la Figura 1, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los
cuatro programa educativos en cuanto a las competencias profesionales de los docentes
manifiestan sentirse muy satisfechos y satisfechos en las habilidades que hasta el momento estan
aportando en su formacién académica; trabajo en equipo, resolucion de problemas y casos
especificos, tener iniciativa, hablar en pablico, confrontar sus ideas propias, tener siempre una
actitud positiva, ser autodidactas y dominio de habilidades profesionales, que al final son

elementos donde podran verse beneficiados en un futuro para la insercion laboral.

Dimension 1. Aspectos Académicos
Indicador 2. Aptitudes y comportamiento del profesorado

Los resultados de la evaluacion de la dimension “aspectos académicos” relacionados con
los conocimientos exhibidos por los profesores, metodologias y técnicas de ensefianza usadas por

personal docente de la facultad, se muestran en la Figura 2.

En las graficas se representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador “actitudes y comportamiento del profesorado” en
donde se evaluo la percepcion de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto

a la responsabilidad de los docentes en cuanto a horarios, cumplimiento de los objetivos de la
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asignatura, dominio de la asignatura que imparte, metodologia de ensefianza y firmeza en la

aplicacion de la normatividad.

Figura 2. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto a las aptitudes del
profesorado relacionadas con a la responsabilidad del docente, dominio de la asignatura,

metodologia de ensefianza, etc.
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W Responsabilidad, los docentes respetan los horarios, no faltan a clases, cubre los objetivos de cada
materia, abordan el contenido temético de toda la asignatura, etc.

® Dominio de la (s) materia (s) de los cursos que imparte
m Su metodologia de ensefianza

Firmeza para que los estudiantes respeten la normatividad vigente

Nota: 8 Elaboracién propia con informacién recabada en la investigacion.

Como se puede apreciar en la Figura 2, el nivel de satisfaccién de los estudiantes se
encuentra entre muy satisfecho y satisfecho en la relacion docente-alumnos, dichos aspectos
académicos forman parte de la formacion del alumno, genera una relacion directa y crea un

ambiente de confianza en el alumnado.
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Dimension 2. Aspectos Administrativos
Indicador 1. Servicios Administrativos

Los resultados de la evaluacion de la dimension “aspectos administrativos™ relacionados
con los procesos administrativos que son intrinsecos para mejorar la experiencia educativa, se

muestran en la figura 3.

En las gréaficas de representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador “servicio administrativo” en donde se evalud la
percepcion de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto a: eficiencia del
personal administrativo de forma general, eficiencia del personal administrativo del area de control
escolar, eficiencia del personal administrativo responsable del proceso de
inscripcion/reinscripcion, eficiencia del personal administrativo encargado de promover/tramitar
el seguro facultativo ante el IMSS, eficiencia del personal administrativo encargado de
promover/tramitar las becas estudiantiles, eficiencia del personal administrativo encargado de
promover/tramitar el intercambio estudiantil, trato del personal administrativo de manera general,
trato del personal administrativo del area de control escolar, trato del personal administrativo
responsable del proceso de inscripcion/reinscripcion, trato del personal administrativo encargado
de promover/tramitar el seguro facultativo, trato del personal administrativo encargado de
promover/tramitar el servicio social, trato del personal administrativo responsable de
promover/tramitar las becas estudiantiles y trato del personal administrativo responsable de

promover/tramitar el intercambio estudiantil.
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Figura 3. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto a los servicios

administrativos que le proporciona la Facultad de Ciencias de la Administracion.

Servicio Administrativo PE LGT Servicio Administrativo PE LCI
120
Y e g
0y at” 100 51
555555, !" 8

Y[R 52 mns
80 H" HTH
60
“w my, wlﬂm 2

...... 2
Ill I“Illlll P llll-llll Ill IIIIIIIII TTe5aT60a060 1333043544855

0 | | [NF [ S SRS T

1 Muy Satisfecho (a) 2 Satisfecho (a) 3 Poco satisfecho (a) 4 Insatisfecho 5 Indiferente

1MuySatisfecho(a)  2Satisfecho(a)  3Pocosatisfecho(s) 4 nsatisfecho S Indiferente
Servicio Administrativo PE LA Servicios Administrativos PE LAN
EIJ 9' o
LA auns “ 1|llms 40 - e B n #
P ;mﬁz:muﬂum
20
by 5 5
|._.. B LU LU ” I“ I“ Bt L1 st
1 Muy Satisfecho (3) 25at\sfechu1aj 3Poco satisfecho (a) 4 Insatisfecho 5Indiferente 1 Muy Satisfecho (a) 2 Satisfecha(a) 3 Paco satisfecho (a) 4Insatisfecho 5indiferente

m Eficiencia del personal administrativo (de manera general)
m Eficiencia del personal administrativo del drea de control escolar
m Eficiencia del personal administrativo responsable del proceso de inscripcién/re-inscripcion
Eficiencia del personal administrativo encargado de promover/tramitar el Seguro Facultativo ante el IMSS
m Eficiencia del personal administrativo encargado de promover/tramitar las becas estudiantiles
m Eficiencia del personal administrativo responsable de promover/tramitar el intercambio estudiantil
m Trato del personal administrativo (de manera general)
m Trato del personal administrativo del 4rea de control escolar
m Trato del personal administrativo responsable del proceso de inscripcién/re-inscripcién
m Trato del personal administrativo encargado de promover/tramitar el segura facultativo

m Trato del personal administrativo encargado de promover/tramitar el servicia social

Nota: 9 Elaboracién propia con datos obtenidos en la investigacion.

Como se puede apreciar en la Figura 3, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los

cuatro programas educativos en cuanto a los servicios administrativos que presta la Facultad

Ciencias de la Administracion, la mayoria de los encuestados externa sentirse muy satisfecho y

satisfecho en las diferentes &reas en donde realizan trdmites en procesos de ingreso y permanencia.
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Dimension 2. Aspectos Administrativos
Indicador 2. Servicio Académico

Los resultados de la evaluacion de la dimension “aspectos administrativos™ relacionados
con los procesos administrativos que son intrinsecos para mejorar la experiencia educativa y que
estan directamente relacionados con la docencia a través del servicio académico, se muestran en

la Figura 4.

En las gréaficas contenidas en la Figura 4 se representa el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de los cuatro programas educativos en cuanto al indicador “servicio académico” en
donde se evalud la percepcion de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto
a la informacion que proporciona la Facultad sobre convenios, becas, eventos en general,

conferencias, cursos, reuniones, etc.

Figura 4. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto al servicio

académico proporcionado por la Facultad de Ciencias de la Administracion.
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B Informacion que proporciona la Facultad sobre convenios, becas, conferencias, cursos, reuniones, etc.
Matriculacién rapida
Organizacion del horario de clases

Asignacion de los materias (asignaturas o unidades de competencia) a los docentes con el perfil idéneo.

Nota: 10 Elaboracion propia con los datos obtenidos en la investigacion.

Como se puede apreciar en la Figura 4, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los
cuatro programas educativos en cuanto a los servicios académicos que se les brinda en la Facultad,
la mayoria de los alumnos encuestados reportaron estar muy satisfechos y satisfechos en este
aspecto; se puede apreciar que el PE de Comercio Internacional se tienen percepciones de poco

satisfecho (a) hasta insatisfecho.

Dimension 3. Instalaciones
Indicador 1. Ambiente de la Universidad

Los resultados de la evaluacion de la dimension “instalaciones” relacionados con la
infraestructura de la facultad, recursos e informacion para necesidades complementarias dentro de

la escuela durante el proceso educativo, se muestran en la Figura 5.

En las gréaficas de representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador “ambiente de la universidad” en donde se evalu6 la
percepcion de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto la capacidad de
las instalaciones de la Facultad de Ciencias de la Administracion, la iluminacién y ventilacion de
las aulas, el equipamiento de las aulas (cortinas, aire acondicionado, disposicién de cafion
proyector, etc.), estado y comodidad de las sillas, estado, capacidad y seguridad del
estacionamiento, estado de los jardines, equipamiento, limpieza e higiene de los servicios

sanitarios (bafios).
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Figura 5. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto al ambiente de la
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m Capacidad de las instalaciones

m lluminacién y ventilacién de las aulas

m Eguipamiento de las aulas (cortinas, aire acondicionado, disposicion de cafién proyector, etc.)
Estado y comodidad de las sillas

m Sefiale en qué medida se siente (a) con: Estado, idad y idad del

m Sefiale en qué medida se siente satisfecho (a) con: Estado de los jardines

mSefiale en qué medida se siente satisfecho (a) con: Equipamiento, limpieza e higiene de los servicios sanitarios (bafios)

Nota: 11 Elaboracion propia con resultados de la investigacion.

Basandose en los datos proporcionados en la Figura 5, el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de los cuatro programas educativos en cuanto al ambiente en la universidad, se puede
interpretar que se encuentran muy satisfechos y satisfechos en los siguientes aspectos: capacidad
de instalaciones, iluminacién y ventilacion de las aulas, hay areas de mejora identificadas, como
el estado de los jardines. Sin embargo, los PE de Gestion Turistica y Comercio Internacional
manifiestan poca satisfaccion e insatisfaccion en relacion con el ambiente de la facultad debido a
gue un namero significativo expresoé estar poco satisfecho o insatisfecho; esto sugiere que, aunque
muchos estan contentos con este aspecto, aln hay un namero considerable que considera que

podria mejorarse.
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Dimension 3. Instalaciones
Indicador 2. Biblioteca de la Facultad

Los resultados de la evaluacion de la dimension “instalaciones” relacionados con la
infraestructura de la facultad, recursos e informacion para necesidades complementarias dentro de

la escuela durante el proceso educativo, se muestran en la Figura 6.

En las gréaficas contenidas en la Figura 6 se representa el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de los cuatro programas educativos en cuanto al indicador “biblioteca de la facultad”
en donde se evalu6 la percepcién de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en
cuanto a la actualizacion de los libros (ediciones recientes), horario de atencion de la biblioteca, el
trato que brinda el personal encargado de biblioteca, la rapidez y la atencion, las medidas para la
reduccion del ruido, el catalogo electrénico, acceso a base de datos o a la biblioteca virtual, las

condiciones del préstamo de libros y disponibilidad de revistas especializadas.

Figura 6. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto a los servicios que
ofrece la biblioteca de la Facultad.
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B Actualidad de los libros (ediciones recientes)
m Horario de atencién de la biblioteca
El trato que brinda el personal encargado de biblioteca
La rapidez en la atencion
m Las medidas para la reduccion del ruido
m Catdlogo electrdnico, acceso a bases de datos o a la biblioteca virtual
m Las condiciones de préstamo de libros

m Disponibilidad de revistas especializadas

Nota: 12 Elaboracién propia con datos obtenidos en la investigacion.

Los datos que aparecen en la Figura 6, como se puede apreciar muestran una variedad de
opiniones en cuanto al nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro programas educativos
en cuanto a los servicios de biblioteca. La mayoria de los estudiantes parecen estar muy satisfechos
o satisfechos con los diferentes aspectos evaluados, aunque hay una percepcion de poca
satisfaccion en los cuatro programas educativos, basicamente en el horario de atencion, rapidez de
atencion y la disponibilidad de revistas especializadas. Esto podria indicar areas de mejora que

podrian considerar para satisfacer mejor las necesidades de los estudiantes.

Dimension 3. Instalaciones
Indicador 3. Laboratorio y/o taller

Los resultados de la evaluacion de la dimension “instalaciones” relacionados con la
infraestructura de la facultad, recursos e informacion para necesidades complementarias dentro de

la escuela durante el proceso educativo, se muestran en la figura 7.
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En las graficas de representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador “laboratorio y/o taller” en donde se evalud la
percepcion de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto a las instalaciones
y servicios de laboratorios y/o talleres en la relacionado con el espacio de trabajo, cantidad de
insumos e instrumentos, modernidad de equipos e instrumentos, suficiencia y estado de los equipos
e instrumentos, capacidad de atencidn durante las practicas, condiciones de higiene y seguridad,

manuales de practicas actualizados y reglamentos vigentes.

Figura 6. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto a los laboratorio y

talleres.
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m Modernidad de equipos e instrumentos Suficienda y estado de los equipos e instrumentos
m Capacidad de atencion durante las précticas m Condiciones de higiene y seguridad
m Manuales de practicas actualizados m Reglamentos vigentes

Nota: 13 Elaboracion propia con los datos obtenidos en la investigacion.
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Como se puede apreciar en la Figura 7, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los
cuatro programas educativos en cuanto al laboratorio y/o taller estan satisfechos con diversos
aspectos relacionados con su entorno de aprendizaje practico. La mayoria de ellos se sienten muy
satisfechos con el espacio de trabajo disponible, asi como la cantidad, modernidad y estado de los

equipos e instrumentos disponibles.

No hay que perder de vista, que, debido a las particularidades de los programas educativos,
la percepcion entre los aspectos relacionados con un laboratorio o taller difieren. El caso concreto
es el de la Licenciatura en Gestion Turistica (LGT), donde el laboratorio de alimentos y bebidas
es fundamental en la formacién integral del estudiante y debido al manejo de los insumos (para
producir alimentos), los requerimientos de insumos, instrumentos y equipos es de particular

relevancia y esto afecta la percepcion de los estudiantes en torno a su satisfaccion.

Dimension 3. Instalaciones
Indicador 4. Centro de computo

Los resultados de la evaluacion de la dimension “instalaciones” relacionados con la
infraestructura de la facultad, recursos e informacion para necesidades complementarias dentro de

la escuela durante el proceso educativo, se muestran en la Figura 8.

En las gréaficas se representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador ‘“centro de computo” en donde se evalud la
percepcion de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios e
instalaciones del laboratorio o centro de computo, tales como suficiencia en el nimero de

computadoras, velocidad y confiabilidad de las computadoras, modernidad de los equipos de
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coémputo y software, amplitud del centro o laboratorio de computo, servicio de internet, velocidad
del internet, seguridad en el internet disponibilidad de internet inalambrico, calidad del servicio de
internet inalambrico, disponibilidad de software especializado y la oportunidad de uso del software

especializado.

Es pertinente precisar que el laboratorio de computo cuenta con 50 equipos funcionales
con paqueteria de Office, que atienden a todos los estudiantes de la Facultad. Adicionalmente, se
cuentan con algunas licencias de software especializado para atender algunas asignaturas de los
cuatro programas educativos, como son Aspel banco 6.0, Aspel caja 5.0, Aspel COI 10.0, Aspel
NOI 10.0, Aspel PROD 5.0, Aspel SAE 9.0, asi como también se hace uno del Wingsb.

Figura 7. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto al laboratorio o
centro de computo y el servicio que le presta a los estudiantes de la Facultad.
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m Suficiencia en el numero de computadoras Velocidad y confiabilidad de las computadoras
Modernidad de equipos de computo y software Amplitud del laboratorio de computo

m Tiempo otorgado para el uso de una computadora m Servicio de internet

m Velocidad del internet m Seguridad en internet

m Disponibilidad de internet inaldambrico m Calidad del servicio de internet inaldambrico

m Disponibilidad de software especializado m Oportunidad de uso de software especializado

Nota: 14 Elaboracion propia con los datos obtenidos en la investigacion.

Segun datos que se pueden apreciar en la Figura 8, el nivel de satisfaccion de los estudiantes
de los cuatro programas educativos en cuanto al servicio de centro de computo de la facultad la
mayoria de los alumnos estan satisfechos con la modernidad de los equipos , la velocidad y
confiabilidad de las computadoras, aunque hay un porcentaje significativo que expresé cierta
insatisfaccion en algunos puntos como disponibilidad de equipos y servicios de internet; en
particular los programas de LGT y LCI presenta poca satisfaccion insatisfaccion en la amplitud
del laboratorio de cémputo y la disponibilidad de software especializado, a lo cual esto podria

sugerir una necesidad de actualizar o mejorar algunos de los equipos utilizados.

Dimension 3. Instalaciones
Indicador 5. Servicio de cafeteria

Los resultados de la evaluacion de la dimension “instalaciones” relacionados con la
infraestructura de la facultad, recursos e informacion para necesidades complementarias dentro de

la escuela durante el proceso educativo, se muestran en la Figura 9.

En las gréficas de representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador “Servicio de cafeteria” en donde se evalud la

percepcion de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto a amplitud,
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higiene, atencion (cordialidad y rapidez), valor nutritivo de los alimentos, calidad de los alimentos

ofrecidos, variedad de platos (menu) y productos ofrecidos y precios.

Figura 8. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto a las instalaciones y

el servicio ofrecido por la cafeteria de la Facultad.
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m Precios

Nota: 15 Elaboracion propia con los datos obtenidos en la investigacion.

Como se puede apreciar en la Figura 9, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los
cuatro programas educativos en cuanto al servicio de la Cafeteria se encuentra entre muy
satisfechos y satisfechos con los atributos evaluados como la higiene, atencion, calidad de los
alimentos ofrecidos, variedad de platos y precios. Sin embargo, en los cuatros programas los
estudiantes manifiestan cierto grado de insatisfaccion y conociendo el atributo en particular se

pueden sugerir acciones de mejora.
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Dimension 4. Aspectos complementarios
Indicador 1. Reconocimiento social (reputacion)

Los resultados de la evaluacion de la dimension “aspectos complementarios” relacionados
con las facilidades que ofrece la Facultad de Ciencias de la Administracion para el adecuado

desarrollo del proceso de formacion profesional de los estudiantes, se muestran en la Figura 10.

En las gréficas de representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador “reconocimiento social (reputacion)” en donde se
evalud la percepcién de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto a la
exigencia académica de la institucion, realizacion de préacticas (escolares, de capo o profesionales),
reconocimiento publico de la Universidad, reconocimiento de su licenciatura en el medio laboral,

acceso a manifestaciones culturales y de recreacion y formacion de habilidades y rasgos

personales.

Figura 9. Percepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto al reconocimiento

social (reputacion) de su programa educativo y facultad.
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m Exigencia académica
Realizacidn de practicas (escolares, de campo o profesionales)
Reconocimiento publico de la Universidad
Reconocimiento de su licenciatura en el medio laboral

m Acceso a manifestaciones culturales y de recreacion

m Formacidn de habilidades y rasgos personales

Nota: 16 Elaboracion propia con datos obtenidos en la investigacion.

Como se puede apreciar en la Figura 10, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los
cuatro programas educativos en cuanto al Reconocimiento Social la mayoria de los encuestados
estdn muy satisfechos con el nivel de exigencia académica, practicas escolares de campo o
profesionales, reconocimiento publico y reconocimiento en el medio laboral, esto sugiere que
perciben que los estandares de calidad y desafios académicos son adecuados, satisfactorios, de

buena reputacion, y reconocimiento en el &ambito laboral y social.

Dimensidon 4. Aspectos complementarios
Indicador 2. Servicio de salud

Los resultados de la evaluacion de la dimension “aspectos complementarios” relacionados
con las facilidades que ofrece la Facultad de Ciencias de la Administracion para el adecuado

desarrollo del proceso de formacion profesional de los estudiantes, se muestran en la Figura 11.

En las gréficas de representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador “servicio de salud”, servicio brindado por el Instituto
Mexicano del seguro Social (IMSS) en donde se evalud la percepcion de los estudiantes para
determinar el nivel de satisfaccion en cuanto a calidad del servicio recibido, tiempo de espera para
ser atendido, higiene de las instalaciones, existencia y entrega de medicamentos requeridos,

campafias de salud (nutricional, bucal, visual, sexual, reproductiva, etc.).



53

Figura 10. Percepcidn del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto al servicio de salud

que reciben del IMSS (como seguro facultativo).
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m Calidad del servicio recibido
m Tiempo de espera para se atendido
m Higiene de las instalaciones
Existencia y entrega de medicamento requeridos
H Atencion inmediata en caso de haber necesitado primero auxilios

m Campaiias de salud (nutricional, bucal, visual, sexual, reproductiva, etc.)

Nota: 17 Elaboracion propia con datos obtenidos en la investigacion.

En general, los resultados de acuerdo a la Figura 11, muestran un nivel significativo de
satisfaccion de los estudiantes de los cuatro programas educativos en cuanto a los servicios de
salud. Si bien, este es un servicio externo a la universidad, es valioso conocer la percepcion de los
estudiantes en el sentido que, desde la universidad, se pueda dar a conocer a la institucion areas

con oportunidades de mejora para brindar una mejor experiencia para los usuarios.
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Dimension 4. Aspectos complementarios
Indicador 3. Actitudes personales y sociales (autopercepcion)

Los resultados de la evaluacion de la dimension “aspectos complementarios” relacionados
con aspectos de seguridad y limpieza que sirven para proporcionar un entorno seguro y limpio para

los estudiantes de la facultad, se muestran en la Figura 12.

En las graficas de representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los cuatro
programas educativos en cuanto al indicador “actitudes personales y sociales (autopercepcion)” en
donde se evalud la percepcion de los estudiantes para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto
a la seriedad y dedicacién con que toma sus estudios, el nimero de horas que estudia fuera de
clase, el respeto que muestra por: la puntualidad, la disciplina en clases, la autoexigencia, los
representantes estudiantiles como voceros de sus inquietudes, su interés por la lectura constante y
organizada y su interés por la formacion extracurricular (asistencia a eventos culturales,

deportivos, conferencias no disciplinarias, etc.).



90
80
70
60
50
20
30

10

150

100

50

0

Figura 11. Autopercepcion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto actitudes

a
o 54
S |

1Muy satisfecho (a)

n B o7
IBQ I

1 Muy Satisfecho (a)

personales y sociales.

Autopercepcion PE LGT

2 satisfecho (a)

3 Poco satisfecho (a) 4 Insatisfecho 5 Indiferente

Autopercepcion PE LA

% % g 00 %091

nonw,
P 133243 gno0a0o0o0
| B —_—

2 Satisfecho (a)

3 Poco satisfecho (a) 4 |nsatisfecho 5 Indiferente

m Laseriedad y dedicacion con que toma sus estudios

m Elnimero de horas que estudia fuera de clase

40

~
S

0

Autopercepcién PE LCI

\\\\\\

- 1 ¥
3
o &
o
%
» n

6 g gy 1 g 17

.I II ““““ ol -
el

1 Muy Satisfecho (a) 2 satisfecho (3) oco satisfecho (a) 4lnsatisfecho 5 Indiferente.

Autopercepcion PE LAN
7, 2 P BB )
0 "
Hliit Ml .....
| 1M ™ preeod oo
1MuySatisfecho (a) ~ 2Satisfecho(a) 3 Pocosatisfecho (a) 4 Insatisfecho 5 Indiferente

El respeto que muestra por: la puntualidad, la disciplina en clase, la autoexigencia

Los representantes estudiantiles como voceros de sus inguietudes

mSu interés por la lectura constante y organizada

m Su interés por la formacion extracurricular (asistencia a eventos culturales, deportivos, conferencias no disciplinarias, etc.)

Nota: 18 Elaboracion propia con la informacidn de la investigacion.
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Como se puede apreciar en la Figura 12, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los

cuatro programas educativos en cuanto a las actitudes personales y sociales (autopercepcion)

revelan la percepcion de los encuestados sobre varios aspectos relacionados con su actitud y

compromiso hacia sus estudios y actividades extracurriculares, mayormente los encuestados se

muestran satisfechos con la seriedad y dedicacidn con la que toman sus estudios, el namero de

horas que dedican al estudio fuera, la puntualidad, la disciplina en clase y la autoexigencia, los

resultados indican un alto nivel de compromiso, responsabilidad y participacidn por parte de los

estudiantes en diversos aspectos relacionados con su formacion integral.
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3.2. Discusién

Los estudiantes que respondieron la encuesta manifestaron estar satisfechos por haber
desarrollado diversas habilidades durante su formacion en la Facultad de Ciencias de la
Administracion, principalmente por la habilidad de hablar en pablico, de tener actitud positiva ante
el cambio e innovacion, de confrontar ideas propias con ajenas y resolver problemas y casos
especificos. En cuanto a la Planta docente existe algin grado de insatisfaccion derivado del poco
dominio de la materia impartida por el docente y la firmeza para que los alumnos acaten las reglas
y de otros aspectos como el respeto del horario, faltar a clases, cubrir los objetivos de la materia
entre otras. Hay cierto grado de insatisfaccién en cuanto al ambiente y las instalaciones de la
Facultad, si bien reconocen el estado de los jardines, se encuentran entre poco satisfechos e
insatisfechos por la iluminacion y ventilacion de las aulas, el equipamiento de las aulas

(disposicion de cafion proyectos y lap-top), y por el equipamiento, limpieza e higiene de los bafios.

La biblioteca como factor fundamental en el proceso de ensefianza-aprendizaje también
representa un factor que causa cierto grado de insatisfaccion en los estudiantes encuestados, en
aspectos tales como la actualidad de los libros y las condiciones de préstamo domiciliario. Algo
similar ocurre con los laboratorios que prestan servicios a los estudiantes dentro de la Facultad,
manifiestan algin grado de insatisfaccion en aspectos relacionados con la higiene y seguridad y la
insuficiencia en los espacios de trabajo, asi como en la vigencia de los reglamentos, la
desactualizacion de los manuales de practicas y la modernidad de equipos e instrumentos. En lo
relacionado al centro de computo destacan inconformidades por la disponibilidad del internet
inalambrico, la velocidad del internet, la disponibilidad de software especializado y la seguridad

del internet.
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Por otro lado, también manifiestan algun grado de inconformidad con respecto al servicio
de cafeteria también en lo relacionado con la variedad de platos y productos ofrecidos y el valor

nutritivo y calidad de los alimentos ofrecidos.

De los servicios académicos se reconoce la rpida matriculacion y organizacién del horario
de clases, y causa algin grado de insatisfaccion la poca informacion proporcionada sobre
convenios, becas, conferencias, cursos, reuniones, etc.; por la asignacion de las materias a los

docentes y la exigencia académica.

Los servicios administrativos como elemento funcional para la permanencia del estudiante
dentro de la institucion, presenta algin grado de insatisfaccién la eficiencia del personal
administrativo (de manera general) y en particular de la eficiencia y el trato del personal
administrativo responsable de promover/tramitar las becas estudiantiles. Finalmente, el servicio
de salud que ofrece la Universidad a traves del IMSS causa insatisfaccion principalmente por el
tiempo de espera para ser atendido. Todos estos aspectos evidenciados en la investigacion pueden
ser considerados como areas de oportunidad para la mejora. Es evidente que se debe mejorar

mucho en infraestructura y servicios.

En este estudio se utilizd una encuesta la cual fue adaptacion por la aplicada en la
Universidad Ricardo Palma de Per(, Lima; que pretendia profundizar algunos aspectos de los
procesos de ingreso, permanencia y egreso, asi como también otras areas de interés. Uno de los
aspectos de mayor importancia en el ambito educacional es evaluar la satisfaccion de los usuarios
(estudiantes). En la presente investigacion se dio a la tarea de resaltar el modelo de las brechas
sobre la calidad del servicio, donde Parasuraman et al (1988) nos hace referencia y centra su

atencion en entender y gestionar la brecha del cliente, la cual hacemos un recordatorio de literatura
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en la investigacion que es la diferencia entre la expectativa que el cliente tiene y las percepciones

reales que tienen después de recibirlo.

Es aqui donde se da respuesta a la siguiente interrogante: ¢Qué tan eficiente es el servicio
hacia la comunidad estudiantil? Como se pudo observar en los resultados anteriormente
presentados. Quienes, dan la pauta para analizar cuales son las areas donde se estd teniendo
amenazas y permitan la implementacion inmediata de medidas correctivas y la mejora de la calidad
del servicio. Si bien es cierto, que esto representa una limitacion de estudio, también constituye un
factor que, puede ser objeto de nuevas investigaciones. En este contexto, el nivel de satisfaccion
por parte de los alumnos es un buen indicador de cémo el estudiante percibe la calidad de los

Servicios.
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Capitulo IV: Conclusiones

4.1 Conclusiones

El presente trabajo de investigacion evidencia la importancia de la calidad del servicio en
la determinacién de la satisfaccion de los estudiantes con el objetivo de obtener datos relevantes
sobre la percepcion que tiene el estudiante sobre la calidad de los servicios ofrecidos por la

Facultad de Ciencias de la Administracion.

El objetivo fue elaborar un andlisis de estos parametros de calidad, que permita crear
medios estratégicos para alcanzar las metas trazadas por la institucion educativa, asi como también

establecer estrategias para una mejora continua.

La elaboracion de este trabajo posibilito valorar la importancia que actualmente tiene la
investigacion gracias a la colaboracién, apoyo y disponibilidad de todos los participantes en el
proceso de aplicacidn del instrumento, proporcionan la relevancia de generar conocimiento que se
le otorga al tema en el contexto de la investigacion. El objetivo de este tipo de aportes esta
relacionado con la necesidad que tienen las instituciones de contar con informacion pertinente
sobre el desempefio de las actividades, procesos, areas de formacion e infraestructura. Esto subraya
la importancia de la investigacion como herramienta para obtener datos relevantes que permitan
innovar y desarrollar estrategias alternativas que ayuden a mejorar en la toma decisiones y en el

rendimiento institucional.

De la investigacion realizada en la facultad de Ciencias de la Administracion, se concluye

de manera general que el 45% de la comunidad estudiantil percibe un alto nivel de satisfaccion, el
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30% se encuentran poco satisfechos mientras que el 25% se encuentra insatisfecho, referente a

estos resultados se hace las siguientes recomendaciones:

Con el fin de planificar y promover la mejora continua de la calidad de los servicios
educativos, disefiar una estructura de base de datos que permita almacenar y organizar la
informacion de manera eficiente con la finalidad de mantener la base de datos actualizada para

garantizar que la informacidn sea relevante y precisa.

Establecer un médulo o &rea especialmente que dé seguimiento a las inquietudes y

necesidades de la comunidad estudiantil.

Mejorar el servicio de comunicacion entre areas frente al servicio estudiantil.

Brindar actualizacion a las areas que se encuentren en procesos certificados y llevar a cabo

una campafia de concientizacion para dar a conocer a las areas los resultados.

Brindar cursos al personal sobre atencion al cliente

Realizar cada semestre encuestas de satisfaccion para conocer las sugerencias de la

comunidad estudiantil y se lleven a cabo mejoras en el servicio.

Por ultimo, al evaluar la calidad, se parte de la necesidad de atender las necesidades de los
estudiantes, con esto se busca asegurar una mayor formacién disciplinaria, un mejor trabajo
colectivo, una infraestructura moderna, lo cual se vera reflejado en las siguientes acciones: Mejor
desempefio académico tanto de docentes como de los estudiantes, permanencia estudiantil,
incremento del indice de eficiencia terminal, formacién integral del estudiante, en un ambiente

donde se perciba la calidad educativa.
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