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Resumen:

La presente investigacion es de caracter desaigawue pretende identificar aquellas aéreas de
oportunidad que permitan buscar estrategias pamaceo los grados de satisfaccion de los

estudiantes respecto a sus experiencias dentw &clltad, evalla algunas variables que como
institucion de estudios superiores ofrece a sudesitado que para esta investigacion se le
denominara Clientes.

Dichos resultados de esta encuesta son de grafidi@peimeramente para mejorar el servicio hacia
nuestros clientes (alumnos) para crear condicianadémicas y administrativas que repercuten en su

formacion profesional.

Los resultados de esta investigacion permitira &dcultad desarrollar un plan estratégico que
permita mejorar su calidad y oferta educativa gereeficie sus indicadores y buscar con ello mejores
recursos con el proposito de evaluar y acreditsupsogramas que le permitan ser una de las mejores

instituciones a nivel superior.

Palabras claves: satisfaccion del estudiante (clig2), desarrollo integral, encuesta, mejora.
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1.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA:
1.1.- Introduccion

Cuando se produce un nivel de insatisfaccion en lostitucion, esta se ve afectada en su
productividad y rendimiento. En una Facultad comauestra, enmarcada en un ambiente en el
que el numero de universidades privadas se hamerado y aumentando su namero resulta
necesario y ademas ventajoso, captar a los estesgliéalientes), por la imagen y servicios dicha
institucion proyecta hacia ellos.

Para efectos de esta investigacion y conscientgsiele@l ambito del sector productivo demanda
otros conceptos mas ad hoc hacia la atencion @eultura que propicie cambios que realmente
incrementen los grados de satisfaccion se hacesamdgedeterminar el cambio del término
satisfaccion del estudiante por el de satisfaccli@mte por la siguiente justificacion, el concepto
de satisfaccion estudiantil proviene del campaadgelstion de las empresas, donde se constituyo,
bajo la denominacién de satisfaccion del clientees una de las principales metas para el logro

del éxito en la competitividad.

Cortada y Woods (1995), Definen &atisfaccion del cliente como la entrega de un yotog
servicio 0 bien que cumple o supera las expectabtvaecesidades del cliente; y a los indicadores
que determinan los niveles de satisfaccion sobmragucto entregado o el servicio brindado.
Flores (2006)

Por su parte, Evans y Lindsay (1999), remarcaralelr\que deben otorgar las organizaciones al
cumplimiento de las necesidades y expectativa®siellentes, sosteniendo que toda empresa
tiene cuatro metas claved4. Satisfacer a sus clientes; 2. Alcanzar mas altegles de
satisfaccion que sus competidores; 3. Retener almrges a largo plazo; y 4. Acrecentar su

participacion en el mercado. Flores (2006).

Con el propésito de tener una idea clara del cdocee “cliente” y enfocarlo al ambito de la
educacion superior se hace necesario referirnas qué dice Rey Garcida categoria de
“clientes” debe aplicarse a quienes tienen un catdanmediato con la universidad en calidad

de beneficiarios directos de su actividad ya sediamte una matricula, un contrato, un acuerdo



de patrocinio, la contratacion de un titulado o #mlicitud directa de cualquiera de sus

servicios”. Rey Garcia (1998)

De ahi que todo lo que ofrezca la facultad de atueon lo anterior, las satisfaccion del cliente
es decir el alumno se ve reflejado en bienes tegidomo los son para este estudio las variables
de esta investigacion que ofrece la instituciorcleaes son: el plan de estudios, los docentes, la
administracion, infraestructura, el material deyap@! centro de computo, el deporte y la cultura

y la atencion al alumnado.

Considerando lo anterior entonces sirven estasideines para plantearnos la problematica que
existe en nuestra institucion.

Primeramente debemos brindar como institucion ugj@moferta de calidad que vaya de la mano
del alcance de la acreditacion y evaluacion permtande nuestros programas educativos y
segundo mejorar nuestra gestion administrativa papalsar nuevas estrategias que permitan
brindar un mejor servicio a nuestros clientes imisres decir a nuestros estudiantes para mejorar
su desarrollo integral y asi lograr mantener smpaencia en la institucion.

Una vez definido el problema se hace necesariigasese las siguientes preguntas:

1.2.- Preguntas de investigacion

1.- Porque es importante la satisfaccion de nugstrentes (alumnos)?

2.- Cuales son las variables que pueden determimqué grado satisfacemos a nuestros clientes?
3.- Estas variables de satisfaccion ayudaran ararajoestra oferta de calidad?

4.- El resultado de la investigacion favorece aré&acion de estrategias de una mejor gestion en
materia de mejora administrativa?

1.3.- Objetivo General

Proponer a la institucion educativa conclusiones y recoraeimmhes que le permitan elaborar
estrategias de gestion en materia de mejora adnatinig y que incrementen la satisfaccion de
sus estudiantes/(clientes).

Para alcanzar este objetivo se han planteadoduogestes:



1.3.1.- Objetivos Especificos

1.- Elaborar un constructo de confiablidad que permita la edtneentacion para mejorar la
satisfaccion de nuestros clientes en funcién aesardgollo integral.

2.- Analizar el comportamiento de las variables que interviesrela satisfaccion de nuestros
clientes (alumnos) en funcién a su desarrollo i@leg

3.- Evaluar el comportamiento de la satisfaccion cliente degttucion.

4.- Elaborar un reporte para la institucion que permita creaategias de mejora.

1.4.- Justificacion

Esta investigacion es importante en virtud quedarimformacion relevante sobre la percepcion
que tienen nuestros clientes sobre la satisfaamorelacion con su desarrollo integral dentro de
la institucion que le permita formarse y desarrelapara tener mejores oportunidades en el

campo laboral.

1.5.-Delimitacion

Este estudio esta delimitado a la investigaciémreperiodo de un afio escolar y contempla una

muestra representativa del total de nuestros alsrfutientes)

2.- MARCO TEORICO

La satisfaccion del estudiante (cliente) refleja efficiencia de los diversos aspectos que
componen el dia a dia de su experiencia educacighfih de cualquier institucion debe ser que
los estudiantes que cursan una carrera manifisstesatisfaccion con el rigor de los cursos, con
las interacciones con su profesor y los otros ésties, con la justicia con que se le evalla, etc.,
asi como con las instalaciones y equipamiento gagaam dichas interacciones.

Se ha considerado como marco referencial paraimgtatigacion la declaracion mundial en
materia de educacion superior en el siglo XXI ssidfi y Mision los siguientes enunciados:

1.- Las nuevas generaciones deberan estar prepacasia nuevas competencias y nuevos
conocimientos que permitan al estudiante un megsadollo integral en la construccion de su

futuro.



2.- Los métodos educativos e innovadores con peastorcritico y creativo.
3.- El personal y los estudiantes como principptesagonistas en la educacion superior y

4.- La evaluacion constante y permanente de ldachbducativa. (UNESCO1998)

Por otro lado Pérez Juste describe que la sati6faes una de las dimensiones de calidad méas
aceptadas (Pérez Juste, 2000). Por lo que al eldrapste concepto en el sector educativo el
estudiante se convierte en el cliente y por loadat institucion debera atender como tarea

prioritaria sus expectativas y requerimientos

Respaldando aiun mas este enunciado mencionarent®sent Palacios quien afirma que la
satisfaccion de los estudiantes (clientes) esmponente mas importante en el desarrollo integral y
por ende en la determinacion de la calidad deitestaucion educativa de indole superior.

Por ultimo referenciando la investigacion de Salifdorales y Martinez (2007) los cuales citan a
Gonzélez (2003) quien describe que un estudiatisfesdno con su institucion comprueba la calidad
de la misma, es decir que dichos estudiantes estiisfechos en la medida en la medida en que
cuentan con recursos adecuados, servicios dispsnylhctividades que respondan a sus necesidades

es decir, cuando estan satisfechos con las instaés; recursos, actividades ofrecidos.

3.- METODOLOGIA

La poblacién objeto del andlisis de estudio estdarmada por los estudiantes de la Facultad de
Administracion y Contaduria perteneciente a laversidad Autbnoma de Coahuila esta
institucion cuenta con dos programas: Licenciatera Administracion de Empresas y la
Licenciatura en Contaduria Publica, se considesdrmnestra que equivale 132 alumnos clientes.
Esta muestra fue seleccionada en forma estratieaddecir solo aquellos grupos que sean del
segundo semestre de los dos programas educatieosogdorman la facultad considerado que
dichos clientes ya estan adaptados a su habitati@stil y han recibido los servicios que oferta
la institucion por lo que tienen una percepcion glas sobre la calidad de los servicios sujetos
del estudio de esta investigacion por lo que iEma demostrara un nivel de satisfaccion mas

objetiva.

Esta investigacion se estructuré una encuesta e@mi&les observables y con 46 items, la cual
fue aplicada a una muestra representativa de liBRiastes, la percepcion de los niveles de



satisfaccion se midieron en una escala de cinctopute Likert, donde 5 es excelente, 4 muy
bueno, 3 bueno, 2 regular y 1 deficiente. Con lal @@ midieron variables como: Plan de
estudios la docencia, Administracion, InfraestruegtuiMaterial de apoyo, Centro de compto,

Biblioteca y Atencion alumnos. Ver Tabla |

Tabla I.- Variables e items de la encuesta

Numero
VARIABLES Indicadores

1 Plan de estudios 8
2 Docentes 7
3 Administraciéon 4
4 Infraestructura 3
5 Material de apoyo 4
6 Centro de computo 5
7 biblioteca 5
8 Deporte y cultura 5
9 Atencidn alumnado 5

Totales 46

Se calcul6 el tamafio de la muestra ya que fornta partoda investigacion y poder con ella
determinar el grado de credibilidad que se concaden resultados obtenidos.

La formula aplicada para determinar el célculotdedafio de la muestra es la siguiente:

e NZ'PQ
(N-1DE*+Z*PQ

Donde :

N: es el tamafio de la poblacion o universo (nUmeed d@ posibles encuestados).

Z es el parametro critico del nivel de confianzd @%; E el porcentaje de error; P la
probabilidad de que suceda una contestacion falodabla encuesta y Q la probabilidad de que

no suceda este evento



Los valores k mas utilizados y sus niveles de coarfiza son:

K 1.15 1.28 1.44 1.65 1.96 2 2.58
Nivel de 75% 80% 85% 90% 95% 95.5% 99%
Confianza

Donde el calculo de la muestra es el siguiente T\ébta Il

Tabla Il calculo de una muestra estratificada.

Variable Valor
N 201
z 95%-1.96
E 5%
P 50%
Q 50%

| Tamafo de la muestra 132 |

Una vez obtenida la muestra se procedié a redbzdistribucion de acuerdo al porcentaje de
participacion de los estudiantes en cada prograrmnadg semestre con base en el total de la
poblacion a partir del tercer semestre en adelsfgieTabla 11l

Tabla Ill.- Forma en que se estratifico la encuesta

ESTRATOS CANTIDAD
Licenciatura en Administracion de Empresas 71
Licenciatura en Contaduria 61
TOTAL MUESTRA ESTRATIFICADO 132

4.- RESULTADOS

Procesamiento de la informacién

Se procedi6 a procesar las respuestas de los adeesli sobre aquello que les produce
satisfaccion o insatisfaccion de su vida en la FaduVer Tabla IV.

Tabla IV.- Base de datos de la muestra poblacidiasi variables y nimero de estudiantes.

RESULTADOS GLOBALES LAE Y LC
Numero Total PONDERACION



VARIABLES Indicadores  encuestados Excelente muy bueno bueno regular deficiente Totales

Plan de estudios 8 132 108 386 407 126 29 1056
Docentes 7 132 154 353 319 81 17 924
Administracion 4 132 83 158 139 100 48 528
Infraestructura 3 132 70 113 126 60 27 396
Material de apoyo 4 132 35 132 189 111 58 528
Centro de computo 5 132 34 77 161 199 158 660
biblioteca 5 132 117 158 218 111 91 660
Deporte y cultura 5 132 31 95 229 180 124 660
Atencién alumnado 5 132 34 104 221 168 133 660

46 132 666 1576 2009 1136 685 6072

Grafica I- Resultados de la encuesta de satisfacelacionada con Mariable Plan de estudios
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El 47 % de los estudiantes de la muestra consigeeael plan de estudios de los dos programas

educativos son aceptables (muy buenos y exce)epte38 lo considera se considera como una
alerta que se tiene que mejorar en un plazo mediath6% lo sefialan como urgente (regular y

deficiente) es decir una accién inmediata a carregi

Fuente: Elaborada por el propio investigador de est ponencia.



Grafica Il- Resultados de la encuesta de satisfaagelacionada con Mariable Docentes
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El 55 % de los estudiantes de la muestra consigeeael plan de estudios de los dos programas
educativos son excelentes y muy buenos (aceptadl&y% considera como bueno (alerta) y

11% lo sefialan como regular y deficiente (urgente).

Fuente: Elaborada por el propio investigador de est ponencia.

Grafica lll- Resultados de la encuesta de satigiaaelacionada con Mariable Administracion
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El 46 % de los estudiantes de la muestra consigeeael papel de la Administracién de facultad
es excelente y muy bueno (aceptable), solamer2@%llo considera como bueno (alerta) y 28%

lo sefialan como regular y deficiente (urgente)

Fuente: Elaborada por el propio investigador de est ponencia.



Grafica IV- Resultados de la encuesta de satisjaa&lacionada con Mariable Infraestructura

4 N

M Excelente
B muy bueno
H bueno

W regular

M deficiente

El 46 % de los estudiantes de la muestra consigeeala infraestructura de facultad es excelente
y muy bueno (aceptable), solamente el 32% lo censibueno (alerta) y 22% lo sefialan como

regular y deficientéurgente).

Fuente: Elaborada por el propio investigador de estponencia.

Grafica V- Resultados de la encuesta de satisfaceidcionada con Mariable Material de Apoyo
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El 32 % de los estudiantes de la muestra consigeea el material de apoyo de facultad es
excelente y muy bueno (aceptable), solamente el B6%onsidera bueno (alerta) y 32% lo

sefialan como regular y deficierftegente).

Fuente: Elaborada por el propio investigador de estponencia.

Grafica VI- Resultados de la encuesta de satisiac@lacionada con Mariable Centro de Cémputo
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El 17 % de los estudiantes de la muestra consigeea el centro de cdémputo de facultad es
excelente y muy bueno (aceptable), solamente el B6%onsidera bueno (alerta) y 57% lo

sefialan como regular y deficierftegente).

Fuente: Elaborada por el propio investigador de estponencia.



Grafica VII- Resultados de la encuesta de satigfaaelacionada con la Variable Biblioteca
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El 40 % de los estudiantes de la muestra consildelablioteca de facultad es excelente y muy
bueno (aceptable), solamente el 31% lo considezad(alerta) y 29% lo sefialan como regular y

deficiente(urgente).

Fuente: Elaborada por el propio investigador de estponencia.

Grafica VIII- Resultados de la encuesta de satisfacrelacionada con Mariable Deporte y Cultura
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El 19 % de los estudiantes de la muestra consigeea el deporte y la cultura realizada en la
facultad es excelente y muy bueno (aceptable)msoite el 35% lo considera bueno (alerta) y

46% lo sefalan como regular y deficiequegente).

Fuente: Elaborada por el propio investigador de estponencia.

Grafica IX- Resultados de la encuesta de satisiag@lacionada con Mariable Atencién alumnos
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El 21 % de los estudiantes de la muestra consigeea la atencion alumnos de facultad es
excelente y muy bueno (aceptable), solamente el BA%onsidera bueno (alerta) y 45% lo

sefialan como regular y deficierftegente).

Fuente: Elaborada por el propio investigador de est ponencia.

RECOMENDACIONES

De acuerdo a los datos que refleja el instrumeatmedicion es decir la encuesta y como manera
de establecer un parametro de medida se considdosrpuntajes agrupados de excelente y muy
buenos como indicador de aceptables y aquellosamsntdonde se obtuvo buenos se le
consideran como alertas a mejorar y los indicadoggslar y deficientes como urgentes con
acciones inmediatas a corregir. Por lo que a coatiidn se expone una tabla donde se analiza la

situacion de las variables de la encuesta.



Aceptables| Alertas | Urgentes
Variables (Excelentey | (Buenos) | (Regular y| %

Muy bueno) Deficientes)
1.- Plan de estudios 45 % 38% 15% 100%
2.- Docentes 55% 34% 11% 100%
3.- Administracion 40% 26% 28% 100%
4.- Infraestructura 46% 32% 32% 100%
5.- Material de apoyo 32% 36% 32% 1002
6.- Centro de computo 17% 269 57% 100%
7.- Biblioteca 40% 31% 29% 100%
8.- Deporte y cultura 19% 35% 46% 1000
9.- Atencién alumnos 21% 34% 45% 100p6

Aéreas de oportunidad

Plan de estudios

Alertas:

» Elaborar material de apoyo didactico como cuademib apuntes para el alumno en

donde se contemple el contenido de las asignatieraada programa educativo.

Urgentes:

» Evaluacién permanente de aprovechamiento del eli@studiante) asi como examenes
de media carrera como retroalimentacion y podeoraejas tasas de aprovechamiento.

Docentes

Alertas:

» Implementar programa de actualizacién que promeéganocimiento para enriquecer el

aprendizaje centrado en el alumno

Urgentes:

* Contar con examenes con criterios estandarizadesaleacion



Administracién

Alertas:

* Mejorar la atencion en oficinas a necesidades sledtudiantes
Urgentes

* Mejorar el desempefio de las funciones del searetacadémico para atender las
necesidades de los estudiantes.

Infraestructura

Alertas:
* Mejorar las condiciones generales de los recumsonsos que cuenta el plantel
uUrgentes

* Lalimpieza general de las instalaciones en forerenpnente

Material de apoyo

Alertas:

* Mejorar las condiciones en las que se encuentipaio del equipo escolar
Urgentes

» Las disposiciones de los laboratorios de labomadoyio talleres para realizar practicas.

Centro de cémputo

Alertas:
» La actualizacion de software de los equipos de cdonp

Urgentes
* El servicio de internet
Biblioteca

Alertas:
« El horario en que se ofrece el servicio

uUrgentes



» El sistema de préstamo de libros.

Deporte v cultura

Alertas:

* Realizacion de eventos deportivos y culturales
Urgentes

» Falta de instalaciones y realizacion de eventostigps y culturales

Atencién alumnos

Alertas:
* Informacion necesaria para participar en becateecemmbios académicos
» Informacidn necesaria para participar en progragéutbrias con una compatibilidad de
horarios

Urgentes
» Realizar préacticas profesionales y el servicioaoci

» Servicios que ofrece la facultad a través de ugapaveb.

CONCLUSIONES

Los resultados de esta investigacion deben seade ke una buena planeacion estratégica,
misma que servira para la elaboracion de los progs integral de fortalecimiento institucional
(PIFIS) de la Facultad.

Asi como también todas aquellas acciones encansnzata buscar la acreditacion y evaluacion
de los dos programas educativos en cuestion

La retroalimentacidn permanente permitira teneproteso de mejora continua y la gestion de
recursos necesarios para lograr incrementar ebgtadatisfaccion de clientes (estudiantes) de la
facultad.
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ANEXO 1.-FORMATO DE LA ENCUESTA ESTILO LIKERT

ENCUESTA DE SATISFACCION DE ESTUDIANTES

Carrera Edad

Sexo Semestre

PRESENTACION



La presente encuesta tiene como objetivo conocer la opinién de los estudiantes respecto a sus
experiencias dentro del Instituto trata de sus evaluar algunos aspectos referidos a los servicios
que ofrece.

La informaciéon que nos proporcione sera usada como punto de partida para proyectar y
mejorar la calidad del servicio educativo que se imparte.

INSTRUCCIONES

Califique los siguientes aspectos, colocando en la linea el nimero que corresponda segun su
opinidn respecto al grado de satisfaccion como estudiante de la Facultad, utilizando para ello
la siguiente escala:

EXELENTE (5) MUY BUENO (4) BUENO (3) REGULAR (2) DEFICIENTE (1)

PLAN DE ESTUDIOS:

1. El cumplimiento del programa de las asignaturas ( )

2. Ladistribucién alo largo del curso de contenido de las asignaturas ()

3. Importancia del contenido de los cursos ()

4. Grado de cumplimiento de los objetivos ()

5. Comprension del contenido de los cursos ()

6. Eluso del material didactico ( )

7. El nivel académico del manejo de los contenidos de los temas del curso ( )

8. Ladindmica del manejo de los contenidos de los temas del curso ()
DOCENTES:

1. Eldesempeiio de los profesores( )

2. Elnivel académico de sus maestros (Licenciaturas, Maestria, Doctorado) ( )

3. Elconocimiento para el dominio de la materia y/o de las materias ( )

4. Motivacion a la discusion para el enriquecimiento de los temas a través del dialogo ()

5. Criterios de evaluacion del curso ()

6. Puntualidad en la asistencia a clases( )

7. Eluso del tiempo efectivo en clase por parte de los profesores ( )

ADMINISTRACION

El desempefio del director ()

El desempefio del Secretario Académico (o equivalente) ( )

El desempefio del personal de apoyo (secretarias, prefectos, auxiliares, etc.) ( )
El horario de atencidn por parte del personal administrativo de la escuela ()

HwnN e

INFRAESTRUCTURA:



1. Las condiciones generales de las instalaciones del Instituto ()
2. Las condiciones generales de los recursos con los que cuenta ()
3. Lalimpieza general de las instalaciones ( )

MATERIAL DE APOYO ACADEMICO Y/O LABORATORIOS:

1. El equipo de apoyo para realizar las actividades escolares requeridas

2. Las condiciones en las que se encuentran el equipo de apoyo escolar

3. La disposiciones de laboratorios y/o talleres para realizar practicas académicas

4. El aprendizaje del curso obtenido con el apoyo del equipo de laboratorio y/o taller

CENTRO DE COMPUTO

Las condiciones del equipo de computo de tu escuela ( )

La actualizacion de los software de los equipos de computo ()

El servicio de internet ()

El uso continuo del centro de computo para tu informacién profesional ()

La cantidad suficiente del equipo de computo para la realizacion de trabajos ( )
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BIBLIOTECA - INFOTECAS:

1.- EL acervo de la Bibliotecas ( )

2.- El horario de la Bibliotecas ( )

3.- Las condiciones generales de la Bibliotecas. ( )

1. El servicio de prestado de los libros ()

2. La atencion por parte del personas de la Biblioteca( )

DEPORTE Y CULTURA:

1. Las instalaciones deportivas de la universidad ()

2. Las instalaciones para los quipos deportivos de su Escuela y/o Facultad ()

3. La informacién necesaria para participar en las actividades deportivas y/o culturales (
)

4. Los eventos culturales y artisticos que ofrece la Universidad ( )

5. Los eventos culturales y artisticos que ofrece su Escuela y/o Facultad ()

PROGRAMA DE ATENCION AL ALUMNADO:



1. Informacién necesaria para participar en los programas de becas e Intercambios
Académicos ()

2. Informacion necesaria para participar en el programa de tutorias ()

3. Compatibilidad de los horarios de tutorias con las clases ( )

4. Los programas para realizar practicas profesionales y servicio social ( )

5. Los servicios que ofrece la Universidad por medio de su pagina oficial ()

GRACIAS POR SU PARTICIPACION

COMENTARIOS ADICIONALES:




