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RESUMEN

EI presente trabajo reune una serie de indagaciones cuantitativas realizadas

sobrelapercepci6ndelosserviciostantoeducativoscomoadministrativosyel

nivel de satisfacci6n de los alumnos de la Universidad Guadalajara Lamar en las

carreras de Ciencias de la Salud en los arios 2007 y 2008.

Surge como parte de los cuestionamientos que nacen del Sistema de

Gesti6n de Calidad, el cual se implement6 en ese periodo especffico en la

Universidad Guadalajara Lamar, ya que era necesario analizar si existia una

correlaci6n entre servicios ofrecidos por la instituci6n, los servicios academicos y

los administrativos, para en base a los resultados intervenir directamente en

factores de oportunidad yelevar la calidad de los servicios institucionales.

Los resultados de la presente indagaci6n tuvieronfrutosacortomedianoy

largo plazo en cuanto a la toma de decisiones se refiere y al mismo tiempo se

desprendi6 del mismo una Planeaci6n Estrategica Institucional la cual benefici6 a

todas las areas academicas y administrativas de la Universidad logrando un

impacto positivo en los clientes directos, los alumnos.



ABSTRACT

The following Project is the result of a statistic research about Health Sciences

student's perception of the academic and administrative services offered by the

Institution and their level of satisfaction in Universidad Guadalajara Lamar on

2007 and 2008.

It becomes part of some questions which are made by the "International

Organization of Standardization", Its development and drafting was done in the

Institution as part of the planning project management. It was necessary to

analyze the similarities of the services offered by Universidad Guadalajara Lamar,

to find out if there was any relation between the academic and administrative

services to develop different strategies which helped to raise the standards and

perception of the students and the services offered by the University.

The results of the research facilitated the short and long term decisions

made in a Strategic Planning System that helped the products and services to

become more efficient, safer and cleaner for the students and their community.



PREFACIO

Alolargodelapresentetesissepresentarondistintosaspectos los cuales fueron

de gran ayuda para su realizaci6n comofueron elaccesoalainstalacionesdela

Universidad y a todos los servicios que la misma ofrece, como fue la Camara de

Gessell, los laboratorios, la biblioleca, las aulas y sobretodo el apoyo obtenido

poria Alta direcci6n ecuantoa la aplicaci6n de los instrumentos enfocados hacia

losalumnos.

En cuanto a las dificultades que se presentaron, se podria observar con

ciaridad la resistencia de algunos alumnos acontestar las encuestas porfalta de

tiempo ya que muchos se encontraban en clases 0 estudiando.
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INTRODUCCION

EI presentetrabajotuvocomoobjetivoanalizarel nivel de satisfaccion quetienen

los alumnos del Campus Inglaterra de la Universidad Guadalajara Lamar sobre la

calidad de los servicios que se les ofrece. EI anal isis se realiza del periodo

escolar 20078 al 2008A.

La metodologfa que se utilizo fue cuantitativa. Para la recoleccion de los

datosseaplicaron unaencuestayunfocusgroupcon el objetivo deconocermas

a fonda la satisfaccion de los alumnos sobre los servicios y la calidad de estos en

la Universidad Guadalajara Lamar, en el campus Inglaterra.

EI interes institucional sobre el tema nace a partir de la implementacion de la

certificaci6n de todas las areas que componen a la Universidad por medio del

Sistema de Gestion de Calidad norma ISO 9001 :2000 el cual se inicia en el ano

2005, cuando la Alta Direccion enfoco sus miras a la construccion de un Sistema

de Gesti6n de Calidad que contribuyera a normatizar procesos y procedimientos

internos institucionales, permitiendo de esta forma controlar y medir cada una de

las Areas Administrativas y Academicas que conforman a la institucion.

Actualmente, la Universidad se encuentra en la etapa final del proceso. De

aqal as de donde surge la necesidad de medir el Indice de satisfacci6n del

alumno referente a la calidad de los servicios y su nivel de satisfacci6n hacia los

rnismos para culminar este objetivo con exito.



Las preguntas de investigacion que se plantearon en el presente trabajo son las

siguientes:

1. "Cual es el nivel de satisfaccion que tienen los alumnos sobre los

servicios tanto academicos como administrativos que ofrece la

Universidad Guadalajara Lamar en el campus Inglaterra?

2. "A que se debe que los alumnos tengan ese nivel de satisfaccion?

3. i,Cual es la percepcion de los alumnos acerca de la calidad de los

servicios que ofrece la Universidad Guadalajara Lamar en el campus

Inglaterra?

4. "Existe una relacion entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la

percepciondelacalidaddelosservicioseducativosyadministratlvos?

La estructura de este documento se divide en siete capftulos que exploran

distintosmapasde lainvestigacion,todosenfocadosal analisis exhaustivo de las

percepciones de los alumnos de Ciencias de la Salud para la elaboracion de un

plan estrategico de mejora de los servicios que se ofrecen en el campus

Inglaterra de la Universidad Guadalajara Lamar. En el primer capitulo se

delimitara el objeto de estudio explorando sus antecedentes, el enfoque de la

investigaci6n, los objetivos y supuestos de la misma, al igual que el contexte

donde se desarrollo la tesis.

EI capitulo 2 esta relacionado con el Marco te6rico de la investigaci6n, con

el objetivo de indicar los conceptos basicos junto con las teorlas que influyen

para el contexto del objeto en cuesti6n.

En el capitulo 3, sa menciona la metodologia utilizada, enmarcando el tipo

de estudlo, el universo estudiado. Ia determinaci6n deltamaiio de la muestra, las



mueslras deanalisis, lambien sedescriben las lecnicase inslrumentosulilizados

al igual que se eslablece el analisisesladfslico de losdalos.

En el capftulo 4 se presentan los resultados obtenidos de cada pregunta,

por medio de graficas, y tablas. Por ultimo el capitulo 5 menciona las

conclusiones y recomendaciones que contribuiran a futuras invesligaciones y

proyectos institucionales. Los 2 ultimos capitulos el 6 y 7 enmarcan la bibliograffa

Y los anexos.



CAPiTULO I

DEFINICION DEL OBJETO DE ESTUDIO

1.1 Antecedentes Generales

Es conveniente comenzar hablando de las Instituciones de Educaci6n Superior

en nuestro pais las cuales se han convertido en Instituciones sociales y

econ6micas de produccion y transferencia de conocimientos y aprendizajes,

transformandose en un factor determinante de movilidad social avalado por el

Estado.

De esta forma el valor econ6mico del conocimiento tiene implicaciones en la

orientacion y estructura actuales de los Sistemas de Educaci6n Superior tanto

publica como privada. En este trabajo de investigacion nos enfocaremos como

objeto de estudio en una Instituci6n privada del Occidente de nuestro pais.

En Mexico, la Educacion Superior ha evolucionado segun Kene en 3

per[s>dos importantes; el primero hasta finales de 1960 donde se vincula el

reconocimiento y la incorporaci6n de la Educacion Superior con los proyectos del

Estado, al igual que la participacion activa del sector den la transformaci6n de la

sociedad. Resahan en esta epoca la UNAM, ellPN, y los Institu10s Tecnol6gicos

Regionales.

• Rollin Kent 'f Ramirez AosaIla (1998), "La EdtJcad6n superior 8n 81 umbral del siglo XXI", Ed.
TriIlas,M6xico.



EI segundo perfodo esta entre 1970 y 1988 Y se caracteriza por la

expansi6n y diversilicaci6n no regulada por las Instituciones de Educaci6n

Superior, en sus inicios lue financiada por el Gobierno Federal, sin embargo en la

crisis de 1980 se reduce este linanciamiento. En este periodo los modelos

dominantes eran los mismos, sin embargo surge la educaci6n normalista como

Iicenciaturaa partir de 1984.

Un tercerperiodo inicia en 1988 yse desprende del Programa Nacional de

Modernizaci6n Educativa el cual comprende hasta 1994 en el que se observ6

unaformulaci6ncon nuevas politicasdelgobiernolederalcomo respuestaa las

translormacionessociales, polfticas yecon6micas del pafs.

Es en el segundo y tercer perfodo cuando surgen las Universidades

privadas en nuestro pais en respuesta a un intento de autonomia y en segundo

para dar respuesta a la demanda de alumnos y a la capacidad de alumnos

brindada por el Estado. En Mexico se dio una clasificaci6n de las Instituciones

de Educaci6n Superior, encontrando las Universidades Coloniales, las publicas

(Universidades de Gobiemo e institutos tecnol6gicos estatales), las

Universidades religiosas privadas, las Universidades 0 instituciones privadas de

elite (el objetivo de formar cuadro de profesionistas selectos para vinculaci6n

empresa-universidad), Instituciones privadas y seculares pero no de elite

(m~ntalidad actualizada mas liberal),

En cuanto a matricula se refiere en Mexico. en 1950 el numero era de 35 mil

estudlantes; en 1960. ascendi6 a 78 mil; en 1970. IIego a 47,600; cerca de 900

mil en 1980; yen 1985. 1 millan 207,llO<i, EI ultimo censo dellNEGI arroja un

total de 1 mlll6n 660, 973 estudiantes~ Universidades y Tecnol6gicos. integrado

por eI52.2% hombres y eI47.8% por Mujeres.

·op.cIt.



En respuesta a las necesidades de Instituciones de Educaci6n Superior

privadas surge la Universidad Guadalajara Lamar como una escuela de Turismo

en 1979, cuyo objetivo era formar profesionistas en el area Turistica capaces de

insertarsecon exito en las principalesareasturisticasde nuestro pais.

Despues de haber analizado los inicios de la Educaci6n Superior en nuestro

pais, cabe senalar que el tema de la evaluaci6n de la Calidad Educativa en

nuestro pais surge gracias a la Asociaci6n Nacional de Universidades e

Instituciones de Educaci6n Superior (ANUIES) que nace en 1950, la cual ha

participado en la formulaci6n de programas, planes y politicas nacionales, aSI

como en la creaci6n de organismos orientados al desarrollo de la Educaci6n

Superiormexicana3
.

En esta epoca se crea la Federaci6n de Instituciones Mexicanas

Particulares de Educaci6n Superior4
, la cual, segun su propia definici6n, es una

agrupaci6n que tiene el prop6sito de promover la excelencia academica y la

calidad institucional, al igual que mejorar la comunicaci6n y colaboraci6n entre

sus asociados y con las demas instituciones educativas del pars, respetando de

cada una su misi6n y filosofia, para que se cumpla cabalmente la responsabilidad

deservirala Naci6n.

La Secretarfa de Educaci6n Publica desarrolla programas mas dirigidos a la

edu~ci6n publica, y con respecto a las particulares participa mas que nada en

lIevar a cabo los tramites legales para oficializar planes de estudlo y legalizar

eXpedientes del alumnado. Centro de esta Secretarfa sa encuentra la Cireecl6n

General de EducaciOn Superior, y enfodndose a las particulares esta la

• Pagine OIicial de Ie Aaociaci6n Nacoonal de UnIV8r11idades 8 Inslrtucionee de Educac16n
Superior.ht!p;/!llmwMuie!ma
4 PaginaOllclBJdelaFedelllCi6nde Inslllucoones Meaicanaa Partoculares de Educacl6nSuperoor
bttrr//wwp IjmpM VI m!



Direcci6n de Instituciones Particulares de Educaci6n Superior, la cwil coordina a

la Subsecretaria de Educaci6n Superior e Investigaci6n Cientifica5
. Estas

organizaciones, entre otras, se han preocupado por extender la evaluaci6n en la

Instituciones de Educaci6n Superior a nivelescada vez masdetallados, en parte

esta actividad esta vinculada con la creciente participaci6n e importancia del

sectorenlaGlobalizaci6n.

Es por esto que en Mexico se ha intentado recurrir a viejas estructuras y

formas de organizaci6n institucionales, con la intenci6n de adecuarlas para

resolver las nuevas demandas, esta tarea obliga a analizar comportamientos

institucionales actuales que evaluen la satisfacci6n declientes (en este caso sera

unicamente alumnos) para poder competir tanto regional como nacionalmente

en un universo de instituciones privadas con una caracteristica en comun la

"competencia".

La acreditaci6n y la certificaci6n de programas educativos y de sistemas

administrativos se ha convertido en una practica generalizada en Instituciones de

Educaci6n Superior en nuestro pais, ha surgido en imitaci6n a una estrategia

mundial globalizada para poder competir con el mercado mundial.

Segun Diaz Barriga6 "Ia acreditaci6n de programas para la Educaci6n

Superior es una practica de evaluaci6n cuya finalidad es impulsar, y en su caso

recO"nocer • la calidad de un programa especlfico de Educaci6n Superior .. ." Esto

tambien se aplica directamente a la cuesti6n de la Certificaci6n, que en este case

sera a Ia Nonna ISO 9001 ;2000, la cual surge debido al creciente nivel de

exigencia del mercado mundial, y per consiguiente al aumento de la

competitivldad originado en el enton)o empresarial mundial. Significa que las

SPaginaOflcialdela5ecnltariadeEducacI6nPUblica.~
• DIu BanigB (2007). "EtnIIuM:i6n Ycambio nstitucional". Ed. Pald6e. MexICO.



empresas mexicanas al igual que las del resto del mundo se percataron de la

necesidad de contemplar e incorporar a su gestion criterios de calidad que les

permitieran establecer parametros de medicion respecto a su competencia que

en este caso seda el Sector Educativo de Instituciones de Educacion Superior en

el ambito privado. De esta forma los beneficios son c1aros "Ia adaptacion del

sistema a las nuevas exigencias que impone el mercado mundial, permite a las

empresas mantenerse en los mercados, y a su vez les posibilita para su

crecimiento, el que se logra s610 en la medida que las organizaciones alcancen

unsistemainternoorientadoalacalidadtotal,alaexcelenciaempresarial"J

Por ultimo, podemos concluir que la importancia de implementar un sistema

de gestion de la calidad, radica en el hecho de que sirve de plataforma para

desarrollar al interior de la organizacion, una serie de actividades, procesos y

procedimientos, encaminados a lograrque las caracterfsticas del producto 0 del

servicio cumplan con los requisitos del cliente y de sus expectativas, en pocas

palabras sean de calidad, 10 cual nos da mayores posibilidades de que sean

adquiridos por este, logrando asf el porcentaje de ventas planificado por la

organizaci6n y de esta forma el desarrollo.8 Debido a esto nos preguntamos

sobre la percepci6n de la calidad en el servicio que nuestros alumnos tienen para

partir de una concepci6n general del alumnado a una aplicaci6n de fa misma en

la realidad de la instituci6n, es decir compararemos expectativas, y concepciones

con ~u percepci6n sobre 10 que se les brinda en la Universidad Guadalajara

Lamar.

, Cianfrani ChaJIBs A., Wes John E. (2004)" "Gula practica dB ISO 9001:200 para sefVlCios",
Panorama Ecfrlorial, SA de CV, Eslados Unidos
• EVIIlS 1_ R. y Lindsay William M., (2000), -La adminufra<:io.. y .1 COnIToJ de 10 CalulOlr.
",,"",*ionaI11lonIsonEditoresS.AdeC.V.,ClIII1aEdiciOn.Mtxic:o



•Este contexto genera 10 que se lIamarra "Ia Era de la Evaluaci6n"

denominada por Diaz Barriga9 como un conjunto de acciones derivadas de las

poHticas para la Educaci6n Superior y generalizadas mundialmente en la decada

de los noventa, con el prop6sito de mejorar la calidad de la educaci6n",

definiendo calidad como sin6nimo de capacidad inslilucional para moslrar

crecimienloenunaseriedeindicadoresdelerminadosporlacompetencia.

Asr enconlramos que de manera particular, las naciones eslan

lransformando la propia estruclura de educaci6n superior. Un seclor que en

algun liempo sirvi6 a un grupo de esludianles de liempo completo de una cierta

edad, ahora liene que servir a un mercado mucho mas amplio, desde la

capacilaci6ncorporalivahaslalosindividuosquecursanmaleriasporliempos.

Adicionalmente, la lecnologfa de la informaci6n y las comunicaciones hacen

posible abarcarun grupo masamplio de personas e "individualizar" laeducaci6n

para que el esludianle la ocupe cuando mas la necesila. Por ultimo, la

participaci6n de demanda provenienle de parses en via de desarrollo con un

crecimienlo acelerado, tanto econ6mico como poblacional, hace que

Universidades en otros parses abran sus puertas ofertando educaci6n10

EI entomo globalizado de hoy en dra. exige fa adecuaci6n de los paramelros

de calidad, tanto en productos como en servicios. La percepci6n y evaluaci6n de

los ;;'ismos por parte del consumidor tinal se vuelven mas exigenles, por 10 que

el eflCientar la calidad en los programas academicos, procesos administrativos y

atenci6n al cliente, es de suma importancia en principio para sobrevivir en el

actual mundo competitivo, y en segunda instancia para lograr la posibilidad de



desarrollarse competitivamente, por medio de ventajas sustentables y

respaldadas por una estrategia institucionalsolida.

La calidad es un objetivo clave tanto en el ofrecimiento de la educacion

superior a nivel domesticocomo en su exportacion internacional, independiente

de la modalidaden que seofrezca.

Las instituciones de Educacion Superior deben contar con unos

mecanismos adecuados de aseguramiento de la calidad, que operen bajo la

supervision de los organismos compelentes, para garantizarque lacalidadde la

educacion este asegurada. Estos mecanismos deben ser transparentes y

entendidosacabalidad.11

Regularmente para la formulacion de planes de estudio, tomamos en cuenta

las necesidades del entorno laboral y las nuevas tendencias academicas. Sin

embargo, i,cuando tomamos en cuenta las necesidades de los estudiantes?,

muchas instituciones 10 hacen, y mientras mejor conjugan el binomio de

satisfaccion entomo-estudiante, mejor posicionamiento obtienen.

En las instituciones educativas privadas, la detecci6n de percepciones y

necesidades del alumnado, nos lIeva, si las tomamos en cuenta, a optimizar el

marketing de servicios, proporcionando a los clientes de niveles altos,

pem'l'anentes y autenticos de satisfacci6n.

En la Universidad Guadalajara Lamar semestre tras semestre se mide la

satisfsool6n de los alumnos mediante la evaluaci6n institucional, la cual consiste

en aplicar despues del segundo examen parcial y antes de los ordinarios, una

encuests por sistema, dirigida a alumnos y docentes de la instituci6n para medir

11 Declaraci6n Conjum sabre Ia EducaCI6n Superior y el Acuerdo General de Comerclahzaco6n
deSelVicios.28desepliembredel2001.



el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Se evalua la calidad de los servicios

administrativos y academicos de la institucion. Los resultados se presentan a la

comunidad universitaria semestralmente y dependiendo de los mismos se

elaboran planes estrategicos de mejora dirigidos por los responsables de la

carrera correspondiente, al igual que sirve para la toma de decisiones.

La Alta Direccion de la Universidad Guadalajara Lamar determino en el

semeslre 2007-B la necesidad de que se realizara un esludio mas a profundidad

sobre la satisfaccion de los servicios para analizar su relacion con la percepcion

de la calidad en el campus Inglalerra, y de esta forma contar con mas

herramientasque permitieran reorientar las estrategias hacia una mejorcalidad

educativa. De esta forma se inici6 este proyeclo para conocer mas a fondo las

necesidades y la satisfaccion de los alumnos del campus Inglaterra de la

Universidad Guadalajara Lamar.



1.2. EL ENFOQUE DE LA INVEST/GACION

EI presente trabajo se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, basado en el

positivismo cuyo objetivo fundamental es explicar. predecir y controlar

fen6menos. Parael analisis de la informaci6n se utiliz61a estadfsticadescriptiva

para medir las percepciones de los alumnos del campus Inglaterra de la

Universidad Guadalajara Lamar.

EI positivismo afirma que se pueden lograr explicaciones objetivas del

mundo12
. EI paradigma cuantitativo genera una concepci6n global sustentada en

el positivismo 16gico mediante el usc del metodo hipotetico deductivo. EI hecho

de que esta metodologia se la mas en empleada para medir percepciones y

elaborar diagn6sticos sobre 10 que la gente piensa en cuanto a determinado

tema, nos lIevaa utilizarla.

EI enfoque cuantitativo en la investigaci6n.

Una de las criticas mas frecuentes que se hacen al abordaje cuantitativo en la

investigacion es la forma de obtencion de datos (examenes, entrevistas

estructuradas, mediciones objetivas) es cuestionable en funcion de que no es un

reflej~ de una situacion real all00 por ciento. Sin embargo, la obtencion de datos

cuantitativos sobre las variables y el analisis de las relaciones entre elias,

incrementa el conocimiento y la comprension de los fen6menos estudiados

ademas de que es un punto de partida para abordar un proceso intrfnsecamente

complejo como as Ia realidad. 13

.. Cabrero y Richard (1996). "EI debale en Ia Iflves/igacl6n cualitalNa frenrll a Ia cuanbtaliva~
t'C8Jero(1996). "Invesligaci6ncuallalivaycuanlilaliva", Ed. Paid6e,M6xico
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Por las caracterfsticas del tipo de estudio, se consider6 la investigaci6n

cuantitativa como clave para medir la satisfacci6n de los alumnos respecto a los

servicios que reciben en la instituci6n. Una vez que se tenga un diagn6stico

claro sobre esto, se continuara con la elaboraci6n de un plan estrah~gico de

mejora, elcualseentiendecomoelprocesoporelcual unainstituci6neducativa

define su raz6n de ser, analiza su estado actual y el deseado en el futuro con el

fin de desarrollar los objetivos y las acciones concretas para lIegar a alcanzar el

estadodeseado.Deestaformaestetrabajo trasciendeytransforma una realidad

de percepci6n de los alumnos en un futuro para la Universidad Guadalajara

Lamar.

Desde este planteamiento, la presente invesligaci6n se ha fundamentado en

el enfoque cuantitativo can el prop6sito de generar resultados objetivos que

sustenten futuras investigaciones que permitan un acercamiento mas completo

al fen6meno social del alumno de Ciencias de la Salud en la Universidad

Guadalajara Lamar.

A continuaci6n sa enumeran las ventajas del metodo cuantitativo por 10 que

se eligi6 para la investigacl6n:

a) Pennite generalizar los hallazgos encontrados en una muestra a

toda una poblaci6n. pudiendo aplicar 10 obtenido a situaciones y

contextos amplios.

b) Pone especial enfasis en Ia medici6n de variables, y sa hace una

estlmaci6n de los grados de confiabilidad y validez de los

lnstrumentos como indicadores de calidad de las mediciones.

c) Sa puede recolectar una gran cantldad de datos en poco tiempo.



1.3 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA UNIVERSIDAD

GUADALAJARA LAMAR.

Para conocer acerca del entorno donde se desarrollo este proyecto de

investigacion es necesario conocer mas sobre la Universidad Guadalajara Lamar

sus antecedentes ycaracterfsticas principales.

La Universidad Guadalajara Lamar, fue fundada en 1979 como un

bachillerato privado orientado fundamentalmente a la capacitacion en Turismo.

Esta vocacion inicial se amplio en 1985 bajo la conduccion del Lie. Ricardo

Ramirez Angulo, y se comenzaron a ofertar un abanico de opciones de formacion

tecnologica a nivel Bachillerato, en las areas de Administracion, Comunicaci6n e

Informatica, ademas de Turismo.

Posteriormente Guadalajara Lamar, se convirti6 en la primera institucion

privada en el estado de Jalisco que tuvo estudios de licenciatura incorporados a

la Universidad Guadalajara con 12 carreras. Actualmente, goza de excelente

calidad academica en sus estudios, y la consistencia de sus servlcios e

instalaciones, sobresaliente al resto de las instituciones con licenciaturas

incorporadas a la Universidad de Guadalajara. As! mismo, se distingue de otras

instit~ciones universitarias privadas de reconocido prestigio por 10 accesible de

suscostos.



1.3.1. Filosoffa educativa.

La filosoffa educativa de la Universidad Guadalajara Lamar es el gran marco que

orientasuvidainstitucionalydasoportealosproyectos: academico,formativoy

ambientaldelalnstituci6n.

Lamar concibe la educaci6n como un proceso intencionado que se logra

mediante la interrelaci6n humana y que coadyuva al desarrollo de las

potencialidades del ser humane y se concreta en la oferta de un proyecto

educativo con una triple dimensi6n: academica, formativa y ambienta!. 14

1.3.2. Lineamientos generales.

Para el mejor desarrollo de sus actividades, la Instituci6n establece los

lineamientos generales15 que son los marcos referenciales y filos6ficos que

norman el ser de la instituci6n, dentro de los mismos es importante recalcar que

en la misi6n institucional seliala la satisfacci6n de los clientes como parte

fundamental de su filosoffa, como la podemos observar : "Somos una empresa

educativa privada del Occidente de Mexico, comprometida con la formaci6n

integral de profesionales competentes y especializados que les permite

detectar, enfrentar y resolver problemas que les plantea la realidad social en la

que conviven para insertarse con exito y excelencia en los mercados.

Prio~amos el aprendizaje de competencias profesionales en donde maestros,

administradores y alumnos trabajamos creativamente en la innovaci6n educativa

y tecnol6gica, privilegiando la cultura, el respeto mutuo y a la naturaleza, asi

como la satisfacei6n de nueslros c1iente~·16 . De esla forma Lamar sa

compromete con la calidad en los servicios academicos y administrativos que



ofrece a sus c1ientes como son alumnos, docentes, proveedores, y personal

administrativo.

Se establece como vision de la Universidad Guadalajara Lamar la siguiente

"Seremos una de las mejores universidades privadas del Norte y Occidente de

Mexico, con programaseducativos innovados, que respondan a losestandares

decalidadnacionaleinternacional,preparandoanuestrosestudiantesconuna

formacionintegralquelespermitainsertarseexitosamenteenelentornolaboraly

social, que nos haga ser la mejor opcion educativa para nuestros clientes." 17.

Como se puede observar, la vision enmarca a la institucion con las demandas de

los mercados nacionales e internacionales y los estandares que los norman

obligandola a actualizarse en procesos permanentes de calidad y mejora

continua.

En relacion a la polftica de calidad, no hay excepcion, se enfoca a lograr

calidad, mantenerla y mejorarta 10 cual contribuye a cumplir con las expectativas

de los c1ientes y del entomo local, nacional e intemacional. Como se indica en la

vision: "Estamos comprometidos can la construccion, mantenimiento y mejora

continua de procesos de calidad que contribuyan a la formacion integral de las

personas y lograr su competitividad profesional, que permita a nuestros

egresados insertarse con exito y excelencia en los mercados laborales y

soci~es".'8

" Manual del acaetemico Univetsidad Guadalajara lamar. Edici6n 20Ul
11 Manualdelacaetemico Univetsidad Guadalajara lamat. Edici6n2OUl



1.3.3. Proyecto academico.

1.3.3.1 Propuesta Filosofica.

La propuesta filosofica enmarca los Ifmites axiologicos de la Universidad

Guadalajara Lamar, es interesante analizarla ya que nos muestra donde esta

ubicadalainstitucion.

Lamaresunacomunidadeducativalaica, privada, que valora latoleranciay

elrespetoaladiversidaddecreenciaseideologfas.

Es un espacio educativo joven, de tendencias vanguardistas, con una clara

vocacion a la calidad academica, la competitividad y la actualizacion tecnologica.

Su filosolia es Humanista, ve al ser humane como un proyeclo abierto,

como un serllamadoala libertad.

Promueve el pensamiento critico, la creatividad, la autogestion y la

responsabilidad, la cooperacion, el apoyo mutuo y el servicio social de sus

miembros.

1.3.3.2 Propuests Pedagogics.

Se sustenta en la concepcion humanista, respetuosa y optimista del estudiante

como un ser humane en desarrollo, con capacidades, actitudes, motillaciones e

intereses muy personales. Tambien se sustenta en metodologias de ensenanza

aprendizaje que genera en el alumno la capacidad de analizar y resolver

problemas complejos de su campo profesional.

EI ModeIo pedag6gico elegido as el de Competencias Profesionales

Integradas asumido por Ia Universidad GuadaJajara Lamar porque su propuesta



se considera coherente con la Mision y Vision anteriormente expuestas y es

apropiado al perfil de Universidad definido en los capitulos anteriores. Asi mismo,

es compatible con los programas oficiales, proporciona una medida de calidad

EI modele pedagogico por competencias desarrolla en el alumno los siguientes

rubros:

» Aprender a aprender (Desarrollo de la capacidad de autoaprendizaje

permanente)

» Aprender a hacer (Acerca el aprendizaje a los escenarios de la practica

profesional)

» Aprender a emprender (Desarrollo de la capacidad de gesti6n de su propio

empleoenlossistemasproductivosysociales)

» Aprender a investigar (Analisis cientifico de la realidad de trabajo para

plantearsoluciones pertinentesconjuiciocrftico)

» Aprender a ser (desarrollarse como un ser humane pleno)

» Aprender a pensar (Desarrollar el pensamiento critico)

1.3.3.3 Propuesta Didactics.

Se sustenta en metodologias de enseiianza y aprendizaje que lIevan al alumna a

la m~a-eognici6n y a la capacidad de analizar y resolver problemas complejos.

EI academico aetua como facilitador y tutor de procesos de aprendizajes

significativos a traves de una relaci6n interactiva. cuestionadora. asertiva.

respetuosa y de calldad con los estudiantes.

Los academicos tienen Ia competencia para la utilizaciOn de la tecnologla

instruccional organizada y flexible. dependlendo de las caraeterlsticas y



necesidades de los estudiantes, asi como el empleo de materiales

especializados e innovadores para el logro de sus metas educativas.

1.3.3.4 Propuesta Soci%gica.

Lamar no secircunscribe en exclusiva, a realizaractividades deensenanza, sino

a ser una comunidad que genera, asimila, difunde y aplica el conocimiento, al

mismo tiempo que promueve el desarrollo de la cultura, con un sentido universal.

Desarrolla su proceso educativo con pertinencia en la problematica del

desarrollo regional, las demandas, los mercados laborales y sistemas productivos

del Occidente de Mexico, a traves de construir espacios comunitarios de estudio

y trabajo en equipo, mediante los cuales de manera participativa y organizada, su

comunidad universitaria colabora con la sociedad en la creaci6n de modelos de

desarrollo social y ecol6gicamente sustentable, de contexte de libertad con

mayor riqueza de oportunidades y mejores condiciones de vida para todos.

1.3.3.5 Va/ores que se Promueven en /a Comunidad Universitaria Lamar.

Es importante senalar los valores con los que trabaja la Universidad Lamar ya que

forman parte de la filosofia institucional que rige a la misma, cabe senalar que el

principio numero 7 habla sobre la calidad y la excelencia en el servicio es parte

fundamental para la consolidaciOn y su propio crecimiento y del personal que labora

en la misma ofreciendo caUdad en las funciones que desempenan.

EI Proyecto Formativo de la Universidad se apoya, primordialmente, en el

desarrollo de la capacidad de los educanoos para la convivencia continua y

arm6nica de los valores universales, .entendidos como ideates de perlecci6n

humana. Se concrela en los siguientes valores:



1. La toleranciayel respetoa la diversidad

2. La realizaci6n integral de cada persona

3. EI usodel pensamientocriticoylacreatividad

4. Laautogesti6nylaresponsabilidad

5. EI realismo y el sentido practico

6. Trabajoenequipo

7. La excelencia en el servicio

8. Respetoa lanaturaleza

Valor No.7. La excelencia en el servicio.

EI valor numero 7 enmarca la referencia clave sobre la importancia de la

excelencia en el servicio cuando afirma, "Estando conscientes de las

necesidades de nuestros clientes nos esforzaremos por alcanzar la excelencia en

el servicio a traves de la eficacia y la eficiencia de nuestros procesos. La

sencillez y la eficacia son principios lundamentales que orientan nuestras

decisiones y acciones. AI mismo tiempo, son cualidades que proclamamos y

promovemos ante nuestros interlocutores. Buscaremos siempre, que un

elemento distintivo de nuestro comportamiento consista en reducir la complejidad

y en obtener resultados. Es 10 que esperan de nosotros aquellos interesados e

involucrados en nuestro proyecto universitario." 19

.t Manual del acadllmico Universidad Guadalajara Lamar. Edici6n 2007



1.4 CONTEXTO DEL CAMPUS INGLA TERRA DE LA

UNIVERSIDAD GUADALAJARA LAMAR.

EI campus Inglaterra cuenta con alrededorde 1925 alumnos,181 docentesy97

administrativos. Oferta 4 carreras orienladas a Ciencias de la Salud, las cuales

son: Psicologia, Odonlologfa, Medicina, y Nulrici6n. Cuenla con 85 salones, 17

aulas multimedia, cuenta con 4 auditorios: el primero para 2000 personas, un

segundo para 500 personas, un tercero para 400 personas y olro mas para 150.

En cuanlo a los servicios administrativos, existen 2 kioscos informalivos, un

espacio para Mostrador de Servicios Multiples, un area de prefectura y un sal6n

exclusivo para prestamo de material didaclico. Un area de Hostess, que es quien

recibe y da informes a las personas que ingresan a la instiluci6n.

Datos estadfsticos.

La poblaci6n estudianlil en la Universidad Guadalajara Lamar en el campus

Inglaterra en el perlodo 20078, se distribuye de la siguiente manera:

Licenciatura en Nutricl6n - 361 alumnos

L~nciaturas en Medicina - 836 alumnos.

Licenclatura en Odontologla- 216 alumnos.

Licenciatura en Psicologfa- 232 alumnos.

Los servicios administrativos que ofrece el campus Inglaterra eatan organizados

a partir de las s1gulentes areas:



• Direcci6n de Control Escolar.*

• Mostradoresde servicios multiples.

• Area de Hostess

• Prefectura

• Auladematerialdidactico

• Aulasdeestudio

• Auditorios

• Vicerrectoriade Finanzas.*

• Direcci6n de Adquisiciones Compras y suministros *

• Secretaria Administrativa.

• Secretarfa Academica

• Biblioteca.

• Laboratoriosdec6mputo.

• Camara de Gessell

• Aulas especiales (de estudio, multimedia).

• Departamento Psicopedag6gico

• Departamento de tutorfas Academicas Integrales

De esta forma se pretende medir el nivel de satisfacci6n de los alumnos

acerca de los servicios que ofrece la instituci6n ya que se rige por el Sistema de

Gesti6n de la CaUdad y se ha dedicado a fundamentar y procedimentar todas las

areas de Is instituci6n y sus procesos, los cuales estan encaminados a satisfacer

un servicio, ya que interactuan varios niveles y departamentos para ofrecer el

servicia integral de edueaci6n.
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Para comprender las necesidades del alumno, se necesitan ubicar los

diferentes momentos de verdaa que experimenta el alumno en el proceso

enseiianza- aprendizaje y de servicio. En la siguiente tabla se mostraran los

distintos procedimientos donde el alumno tiene contacto con algun servicio de la

instituci6n.

Tabla No.1. Lista maestra de procedimientos academicos y administrativos
basados en el Sistema de Gesti6n de la Calidad norma ISO 9001: 2000.

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Procedimiento para realizaractividadesdeportivas

Procedimiento para realizar reembolso de gastos medicos del

segurocontraaccidentes

Procedimiento para signar y controlar espacio para practica

profesional

Procedimiento para administrar la bolsa de trabajo Lamar

Procedimlento para otorgar los servicios de laboratorio de

comunicaci6n

CODIGO

PR-DEPO-01

PR-GC-07

PR-JV-02

PR-JV-03

PR-LC-01

Procedlmiento para realizar eventos institucionales PR-UME-01

Procedimiento para elaborar el programa academico PR-DGAC-02

instituclonal

Procedimiento para realizar la evaluaci6n inieial de las unidades PRo DGAC-03

de co;;'petencia

Procedimlento para realizar la evaluaci6n del aprendlzaje de las PR- DGAC-04

competencias del alumno

Procedimlento para identificar y seleccionar alumn08 para Ia PR- DGAC-05

atenciOntutortal

• Ea elCOl1lllctodlrectoentreelalumno yun aeMClOqu8 bnnda Ia InlIlJlucI6n



NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO

Procedimiento para planear. implementar y evaluar la accion PR- DGAC-06

tutorial

Procedimiento para evaluar. diagnosticar e implementar la PR- DGAC-07

accion psicologica

Procedimiento para iniciar en el Mostrador de Servicios FR-SAO-Ol

Multiples el tnimite para devolucion dedocumentos

Procedimiento para atender las solicitudes de co-ns"'-ta-nc:-ias-e-n---:-el+-:F=R--:::-S-:-:AO::-:-O~2-----l

MostradordeServiciosMultiples

Procedimiento para entregar listas de examenes ordinarios y FR-SAO-03

extraordinarios a los academicos en el Mostrador de Servicios

Multiples

Procedimiento para realizar relacion de fichas de pago de FR-SAO-04

examenes ordinarios y extraordinarios en el Mostrador de

ServiciosMultiples

Procedimiento para recibir el expediente de tramite de egreso FR-SAO-05

en el Mostrador de Servicios Multiples

Procedimiento para atender e informar al alumnos de nuevo FR-SAO-Oe

ingreso

Procedimiento para captar solicitudes de reactivacion de FA-SAO-07

matrfgula en el Mostrador de Servicios Multiples

Procedimiento para solicitar respuesta de aclaraciones a la FR-SAO-OB

Dlrecci6n de Control Escolar

Procedimiento para solicitar certificado parcial y duplicado de FR-SAO-09

certiflcados totales en el Mostrador de Servicios Multiples

Procedimiento para aplicar en el sistema ARGOS SM baja FR-SAO-10

voluntaria



Sintetizando, la Universidad en estudio requiere de adecuarse a los

parametros modernos de calidad, tomando en cuenta las necesidades de sus

alumnos. Esto Ie permitira desarrollar procesos de mejora continua, reflejandose

en elmantenimientodeclientessatisfechosyenelaumentode lacurricula, tanto

nacionalcomointernacional,sindejarde ladoelcomenzara posicionarse de una

mejormaneraenelentornoeducativoyempresarial.

Para cerrar este apartado, es pertinente comentar que el analisis se hara

bajo el entendido de la calidad como aquello que el cliente necesita y espera,

como una consecuencia del trabajo del Ser humane que previamente ha sido

desarrollado y entiende que cada mejora es una oportunidad para crecer y ser

parte de un sistema mayor. La calidad tiene que ver con la implantaci6n de

sistemas que benefician a los c1ientes que en este caso son los alumnos.

Tambien es importante selialar que la calidad es un proceso dinamico que

requiere de atenci6n permanente.



1.5 OBJET/VOS.

1.5.1 Objetivo General.

Identificarelniveldesatisfacci6ndelosalumnosysupercepci6nsobrelacalidad

de los servicios educativos y administrativos de la Universidad Guadalajara

Lamar en elcampus Inglaterra.

1.5.2 Objetivos Especificos.

a) Evaluar el nivel de satisfacci6n de los servicios educativos y

administrativos de los alumnos de la UGLA en el campus

Inglaterra.

b) Evaluar la percepci6n de la calidad de los servicios educativos y

administrativos de los alumnos de la UGLA en el campus

Inglaterra.

c) Establecer la correlaci6n que existe entre nivel de satisfacci6n y la

percepci6n de la calidad de los servicios educativos y

administrativos de los alumnos en la UGLA en el campus

Inglaterra.



1.6 SUPUESTOS.

a) EI nivel de satisfacci6n del alumno del campus Inglaterra sobre los

servicioseducativosesmedio.

b) EI nivel de satisfacci6n del alumno del campus Inglaterra sobre los

serviciosadministrativosesbajo.

c) La percepci6n sobre la calidad de los servicios academicos de los

alumnosesalta.

d) La percepci6n sobre la calidad de los servicios administrativos de los

alumnos esbaja.

e) EI nivel de satisfacci6n estudiantil tiene una relaci6n directa con la forma

como evaluan la calidad academica y administrativa de la instituci6n.
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CAP{TULOII

MARCO TEORICO.

2.1 LA EVALUACION EN INSTITUCIONES DE EDUCACION

SUPERIOR.

La evaluaci6n como termino constituye parte fundamental en la elaboraci6n de

este proyecto ya que significa "seiialar el valor de algo", estimar, apreciar,

calcularel valor de algo... estimarlosconocimientosaptitudesy rendimiento de

algo,,20. En educaci6n la evaluaci6n se divide en 3 partes; diagn6stica, formativay

sumaria. En este caso aplicaremos la diagn6stica que se emplea para determinar

la situaci6n inicial en la que se encuentra un proceso. Para de esta forma

procederalaevaluaci6norientadaa latomadedecisiones,lacualestaenfocada

a proporcionar informaci6n a personas clave para realizar una toma de

decisiones y mejorar el proceso tanto academico como administrativo elevando

de esta forma la satisfacci6n de los c1ientes que en este caso son los alumnos.

Segun Casanova la evaluaci6n "consiste en un proceso sistematico de recogida

de datos, incorporando al sistema general actuaci6n educativa, que permite

obtener informaci6n valida y fiable para formar juicios de valor acerca de una

situadfOn. Estos juicios, a su vez. Se utilizaran en Ia toma de decisiones

consecuente con objeto de mejorar la actividad educativa".21 Esta definici6n nos

enloca en cuatro caracterlsticas fundamentales:

:lOVaJenzuela, Gonz4lez (19961. "EvaJuaclOO6Sde/llStitucioooseducativu', Ed. Trillas,M6xoco

~1lI~Semt,MIguel(19951,"EVaJuaaOndelos_$OCiaJes~Ed.Gedisa,pags.54'55.



a) La evaluaci6n es un proceso sistematico que se encuentra integrado en

eldesarrollodecualquierprogramaoservicio.

b) La evaluaci6n pretende obtener informaci6n significativa que permita

formularjuicios de valor.

c) La evaluaci6n es un instrumento que facilita la toma de decisiones

16gicayracional.

d) La utilizaci6n positiva de la evaluaci6n, para que su funci6n sea servir

para mejorary optimizar 10 evaluado.

Los actores que intervendran en el proceso de evaluaci6n se pueden clasificar en

1) Agentes evaluadores: personas que realizan y aplican la evaluaci6n. Se

pueden clasificar en internos y externos. Los internos son aquellos que

desempeiian la doble funci6n de ser protagonistas del proceso y de actuar como

evaluadoresdel mismo. Los externos son aquellos que son traidos para evaluar

el proceso y se mantienen como observadores neutros. En este caso se puede

observarquienesson los que intervienen:

Como agentes evaluadores internos- Maria Griselda Rodriguez Tostado

Agentes evaluadores externos- no hay

2) Lo; usuarios de la infonnaci6n constituyen la segunda parte de los actores,

son las personas a las que va dirigida la infonnaci6n que resulta de un proceso

de evaluaci6n.

Usuarl08 de Informaci6n- alumnas de Ciencias de la Salud de la Universidad

Guadalajara Lamar.
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3) Informantes, son las personas que pueden proporcionar informaci6n valiosa

para un proceso de evaluaci6n, son elegidos por el evaluador en funci6n de los

metodos de evaluaci6n seleccionados pueden ser personas externas a la

instituci6n (Padres de Familia, Egresados, empleadores, directores, profesores)

Informantes-noexistenenestainvestigaci6n.

• Stufflebeam y Shinkfeld (1987) definen evaluaci6n del contexto como el

tipo de evaluaci6n que cuyos objetivos se orientan en definir el conlexto

institucional, identificartanto la poblaci6n objeto de estudio, valorando sus

necesidades, como las oportunidades de satisfacerlas, diagnosticar los

problemas que subyacen en elias y juzgar si los objetivos propuestos

guardan lacoherencia suficientecondichasnecesidades. 22

II Rull, JoMMatla. (1999), "QImohM:MunalWaJuaa6tl ene-nlffM~., 3" Edllo".'. Ed.
Nan:ea, Maid. P6g8. 21



2.2 LA CAUDAD EN EL SERVICIO.

"Un principio de la filosoffa de la calidad es que las personas se desarrollan, se

humanizan y a su vez humanizan el trabajo cuando participan activa y

colectivamente en la mejora de los procesos del mismo trabajo" (Schmelkes;

1995: s {pl. Me parece que esta cita resuelve parte del objetivo deltrabajo

cuandolosalumnossehumanizanmedianteel procesoeducativodeenseiianza

aprendizaje y cuando las Universidades hemos cumplido nuestra labor. Y es

mediante el Sistema de Gesti6n de la Calidad por medio del cual Lamar busca

humanizar y sistematizar a la vez sus procesos administrativos yacademicos. La

norma ISO 9001; 2000 es la elegida por la instituci6n en 1995 ya que era una

necesidad institucional normatizar todos los procedimientos con el objetivo de

mejorar la calidad academica y administrativa de los servicios que se ofrecian.

Las normas ISO 9000 se idearon originalmente para empresas de la

industria de fabricaci6n. Desde comienzos de 1990, no obstante, su aplicaci6n se

ha difundido con extremada rapidez a otros sectores de la economia. La

evoluci6n experimentada en los ultimos aiios ha lIevado a un reconocimiento

generalizado del valor de un certificado ISO 9000 Yde su funci6n como pilar de la

calidad.

Es de anotar que la calidad como tal no es un fen6meno nuevo en las

empresas productoras 0 de sarvicios, perc el interes por las ISO 9000 si es de

origen relativamente reciente, cuando la misma norma ISO 9001 crea Ia

normativa para empresas y areas educativas de nombre IWA 2.



ISO (Ia Organizaci6n Internacional de Normalizaci6n) es una Federaci6n

Mundial de Organismos Nacionales de Normalizaci6n (organismos miembros de

ISO), fundado en 1946 en Londres para promover el desarrollo de normas

internacionalesyfacilitarelintercambiode bienesyserviciosa nivel mundial, la

organizaci6n esta establecida en Suiza y su denominaci6n viene de la palabra

ISO la cual significa "IGUAL". 23

En las normas ISO 9000 se proponen ocho principios basicos que deben

regirunprocesodeadministraci6ndeiacalidad,Iascuaiessoniassiguienles:

1- Focoen elcliente

2-Liderazgo

3· Participaci6n de lagente

4- Foco en procesos

5- Metodo de sistemas aplicados a la administraci6n

6- Mejoraconlinua

7- Metodo emplrico aplicado a la toma de decisiones

8- Relaciones de mutuo beneficio con el proveedor.

Estos constituyen los denomlnados principios de administracion por la

calidad, los cuales tamblen son aplicables a una empresa de servicios como es

una Universldad.

En eate sentido encontramos que "Las Normas de Calidad se relieren al

grade de precisiOn dentro de IImites que determinan la variacion permisible,

elClgldas a traws de las especificaciones 0 Instrucciones. Dentro de estas normas

de caUdad sa encuentra la lamilla de las normas 150 9000 en au versiOn 2000

.. INTERNATIONAl WORKSHOP AGREEMENT, 120(4), Gulli pera. tJP/iClfCI6n de/SO 9001,
2OOO,MedIld.
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denominada "Sistemas de Gesti6n de la Calidad", la cual desde su enfoque no

hace referencia exclusiva a productos, sino a gesti6n y aseguramiento de la

caUdad en la empresa 0 instituci6n, 10 que convierte a esta norma en un modelo

que orienta a las organizaciones a seleccionar y utilizar herramientas de gesti6n

y mejora desde una orientaci6n hacia procesos interrelacionados como un

sistema, controlandolos y midiemdolos para lograr mecanismos de toma de

decisi6n sistematica basada en hechos y evidencias, con el unico objetivo de

satisfacer las necesidades de sus c1ientes (tanto internos como externos),

ademas de c6mo organizaci6n se esta cumpliendo con un estandar internacional

decalidad, locualse reflejamediante laobtenci6n de un certificado.

De esta manera son cada dia mas las empresas que desean acogerse a

estas normas buscando algunas la certificaci6n simplemente como un requisito

de moda que Ie permite mayor capacidad de negociaci6n con empresas que

exigen que sus clientes y proveedores esten certificados, 0 algunas otras que

buscan con las normas ISO 9000 mejorar sus procesos y acogerse realmente a

los estandaresdecalidad intemacionales.

No hay que poner en duda el beneficio que puede aportar la normalizaci6n

ISO 9000, 0 cualquier otra que repercuta en el mejoramiento de la calidad en

busca .de ofrecer mejores productos y servicios a sus clientes, pero esto es 10

te6rico. mas no necesariamente la motivaci6n de todas las empresas ya

certificadas, 0 las que optan per la certificaciOn.



Sobre los beneficios directos que puede aportar la implantacion en

organizaciones educativas el Sistema de Gestion para la Calidad norma ISO

9001:2000 son lossiguientes:

• Crea una cultura de Calidad entre las partes interesadas: Educandos.

Docentes, Personal Administrativo. Alta Direccion, Duenos y Accionistas.

• Se incorpora a sus actividades diarias una herramienta de lenguaje

universalmenteaceptadaacordealasnecesidadesactuales.

• Mayor involucramiento del Personal. Docentes y Alumnos en el logro de

10sObjetivosdelalnstitucion.

• Mejora Continua en la Calidad del Proceso Educativo.

• Alumnos con la facilidad de integrarse a un entomo globalizado.

• Alumnos comprometidos humanamente con la Sociedad.

• Alumnos, proveedores y Padres de Familia mas satisfechos.

• Dar valor a los procesosevitandoel desperdiciode recursos.

• Personal permanentemente competente.

• Mejora en el desempeno del Personal en general y de los Docentes.

• Facil capacitaci6n al Personal de nuevo ingreso.

• Ventaja competitiva en el mercado local. regional y nacional.

• Acercamiento a la cultura de los Sistemas de Acreditacion y Certificacion

Educativa que es indispensable para una instituci6n educativa.

Me identifico plenamente con opiniones tales como: 'No sa trata de pasar un

examen sino de mejorar la gesti6n de calidad de la instituciOn de manera

efecliva. EI objelivo no deberia ser la certificaciOn. sino utilizar asIa para alcanzar

la calidad Iota y la salisfacci6n de los usuarios 0 clientes·.
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A pesar de que esta es la posici6n ideal, nos encontramos con relaliva

frecuencia con empresas que optan por la certificaci6n no por 10 que ella

significa, sino por 10 que otorga, "una ventaja competitiva para con la

competencia", certificaci6n que esanunciadamajestuosamente como su principal

logro y su ventaja diferencial, convirtiendose en tema central de toda su

estrategia de comunicaci6n, en todas sus piezas publicitarias, perc la norma en

si,elobjetivodeiagesti6ndecaiidadnosecumple,Iafilosofiade la norma y del

concepto de calidadtotal no hasidoasimilada porlaempresa, los problemas de

satisfacci6n a cliente son los mismos de siempre 0 peores, ya que la norma para

muchos se convierte en una disculpa para generar mas demoras en los procesos

de soluci6n de las quejas y reclamos, ast como en el sistema de atenci6n y

servicioa susclientesyproveedores.

La mejora continua parte importante de un sistema de gesti6n de la calidad

debe ser una tarea proactiva de los directivos, las organizaciones deben

simplemente cumplir 0 mejorar las necesidades del cliente 0 las medidas internas

de desempeiio si hacerlo mejor que sus competidores, por el reconocimiento de

clasemundial.

Denlro de un sistema de gesti6n de la calidad existen muchas

oportu~idades de mejora. incluyendo la disminuci6n de productos defectuosos

los tiempos que IIeva realizar estos, la organizaci6n tambian deberla mejorar la

moral. la satisfacei6n Ia permanencia de los valores de la organizaciOn, la mejora

del diseilo de sus productos con caracterlsticas que cumplan mejor las

necesidades del c1iente. todo para lograr los objetivos que sa plantean como

organizaci6n. asllas auditorias intemas de calidad arrojan informacion para IIevar

a cabo dicha mejora.



l,Que beneficios otorga el contar con un Sistema de Gesti6n de Calidad?

• Se encuentra documentado que es 10 que se tiene que hacer y la forma de

c6morealizarlo.

• Lacapacidad de ajustarprocesoscuando los resultados cumplen con los

requerimientos.

• Un medio para resolver los problemas durante la operaci6n de la

organizaci6n.

• Un entomo donde se delimitan las responsabilidades y actividades de

cadacolaborador.

• Una metodologia para resolver los problemas.

EI tema de la calidad total adquiere cada vez mas importancia, en el ultimo

decenio lanoci6nde "calidad" seha convertidoen un tema central para todo tipo

de empresa productiva, de servicios tanto publicas como privadas e inclusive

para las organizaciones no lucrativas. Uno de los hechos mas evidentes de esta

"moda de la calidad" ha sido el incremento de mas empresas que se han

certificadoydeotrasmuchasqueloestanhaciendo.

A continuaci6n se presentara un cuadro donde se indica la historia de la

calidadysusetapas:



SegundaGuerra

Mundial
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Tabla No.2. Historia de la calidad y sus etapas.

Hacerlascosasbienindependientementedel Satisfaceraiartesano,poreitrab3Jo

costo 0 esfuerzo necesario para ello bienhecho

Hacermuchascosasnoimportandoqueseande Satisfacer una gran demanda de

bienes

AsegurarlaeflcaciadelarmamenlOSlnlmportarel Garantlzarladisponlbllidaddeun

coslo,conlamayorymasrapldaproducclon armamentoeflcazenlacantldady

(Eficacia + Plazo = Calidad) elmomenlopreciso

Posguerra(Jap6n) Hacerlascosasbienalaprimera

Postguerra(resto Produclf,cuantomasmejor
delmundo)

Satlsfacer la gran demanda de

bienescausadaporlaguerra

ControldeCahdad Tecnicasdeinspecci6nenproducci6nparaevitar SaUsfacerlasnecesidadeslecnicas

la salida de b..nes defectuosos delproducto.

Aseguramientode Sistemasyprocedimlentosdelaorganlzacl6npara Prevenlrerrores

evilarqueseproduzcanbMlnesdefecluosos Reducircoslos

SercompetJIlvo

Sahslacertanloalchenleexterno
TeorfadelaadmM1islracl6nempresanalcent'ada comoonterno.

enlapermanenlesahsfaoco6ndelasexpeclahvas
delcllenle SerallamenlecompetJIlVo

MejofaContinUll.



Por otro lado, los servicios son actos esfuerzos 0 actuaciones24
. Los servicios

incluyen lodas las actividades econ6micas cuyo resullado no es un producto 0

construcci6n fisica, que generalmente se consume en el momento que se

produce y que proporciona valor agregado al aiiadir aspectos (como la

conveniencia, entretenimiento, oportunidad, comodidad 0 salud) que

esencialmente son preocupaciones intangibles para quien los adquiere por

primeravez.

Un servicio es una actividad con cierta intangibilidad asociada que implica

alguna interacci6n con c1ientes y que no resulta en una transferencia de

propiedad. La producci6n de un servicio puede estar intimamente asociada con

un producto fisico. Esto 10 podemos entender analizando las 4 categorias de

oferta que plantea Kotler, Figura 1 2S

.. Holfman. Douglas (2001). "FUlldBmentos de marllellflg de S8MClOlf", Ed, Thomson, ~.ICO,

~~ivadepresentaciOndeIa mat_ Mercadolecnoade seMelO, rreS02003
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Figura 1.Categorfasdeofertasegun Kotler.

,QUE OFERTA PLANTEAN LOS SERVICIOS A SUS CLiENTES?

Kotler identifica 4 categorfas de oferta;

-Un bien tangible puro:comojab6n, pasta de dientes

-Un bien tangible con serviciosanexos; unviajeaereo

-Un servicio mayor con bienes y servicios menores anexos; las computadoras.

-Unservicio purocomocuidadodeniiiosypsicoterapia

En este caso el servicio que identificamos como educaci6n se considera segun

Kothlercomoun servicio"puro".

EI triangulo de los servicios segun Albrecht y Zemke, indican 6 relaciones

clave donde el centro es el cliente como se puede indicar en la figura 2. En

primer termino la estrategia de servicios de la empresa debe ser comunicada a

sus clientes. La segunda la empresa debe comunicar tambien la estrategia de

servicio a sus empleados. La tercera relaci6n se centra en la consistencia de la

estrategla de los servicios y los sistemas que se elaboran para administrar las

operac~one9 diarias. La cuarta entraiia el efecto que los sistemas de la

organizaci6n producen en los clientes. Las interacciones con los sistemas de la

empress 0 instituci6n deben facilitar la experlencia del serviclo de los clientes. La

quinta relaci6n del triangulo de los servicios destaca la importancia de 108
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sistemas de la organizacion y de 105 esfuerzos de 105 empleados. Los sistemas y

las politicas de la empresa no deben ser obstaculos que entorpezcan el camino

de 105 empleados para dar un buen servicio. Finalmente el sexto es el mas

importante de todos. relacionado con la interaccion entre el cliente y el prestador

de servicios, estos son 105 lIamados "momentos de verdad". La calidad de esta

interaccion suele ser la fuerza motora de las evaluaciones de la satisfaccion de

losclientes.

Figura 2. EI trilingulo de los servicios.

Los selVlcios no pueden medirse de Ia misma forma que Ia8 propiedades de 108

objetos 0 productos flsicos. ya que un servicio es aJgo dincimlco no esWico. pero



sipueden relacionarseconunasmedidas, unas de elias puede sermediante una

encuesta de satisfaccion del servicio. Medir la calidad del servicio es determinar

si las expectativas delcliente se estan logrando yde esta forma estan causando

unasatisfaccionenelcliente.26

2.2.1 Conceptos base.

Tomaremos en principio algunos conceptos base para homogeneizar la vision

con que setome lapresente investigacion2
?

2.2.2 Calidad: La Calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido

alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo, la

medidaenqueselogradichacalidad.

2.2.3 Clientela Clave: Es aquella que por sus expectativas y necesidades,

impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar. Hoy en dia, tanto en

el terreno Industrial como en el de gran consumo, los mercados se segmentan

cada vez mas de acuerdo con la diversidad creciente de los clientes. Ante la

diversidad de necesidades, cada servicio debe de seleccionar una clientela clave.

La tentaci6n de satisfacer a todos un poco ha pasado a ser el medio mas segura

defracasar.

2.2.4 EI nlvel de Excelencia: En el mundo de los servicios, la calidad no

significa necesariamente lujo, ni algo inmejorable, ni el nivel superior de la Gama.

'"Rosander. E. (1992), "Labcisqueda de localidad en IOSseIVICios', Ed. OiazdesantOll, Pligs.
46-57.
21 Horovitz, Jaques (1992), La CaJidad del SennelO. Ed. McGraw HI., Pnmera Edlc06n., MexICO,
pllgHI.



Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando responde a las demandas de

un grupo seleccionado. Cada nivel de excelencia debe responder a un cierto

valor que el cliente este dispuesto a pagar, perc en funci6n de sus deseos y

necesidades.

2.2.5 La conformidad: Es el tercer parametro de la calidad. Se trata de

mantener el nivel de excelencia en todo momento y en todo lugar. EI respeto de

las normas es uno de los aspectos mas dificiles de lagesti6n de lacalidad en el

servicio. Cuanto mas se ofrezca un servicio en lugares diferentes, 0 a traves de

intermediarios diferentes, mayor es el riesgo de desviaci6n respecto al nivel de

excelencia. Del mismo modo, cuanto mas dependa la calidad de un servicio del

comportamiento de los empleados, mayor es el riesgo que esta no resulte acorde

con las normas. EI objetivo debe estar en reducir la diferencia entre el servicio

realmente ofrecido y el nivel de excelencia que se persigue, tender a cero

defectos es la (mica garantfa de exito a largo plazo.

2.2.6 EI servicio: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas

del producto 0 del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputaci6n del mismo. EI servicio es mas que la cortesia una cuesti6n de

metodos apropiados, y claro esta, es mejor lograr las dos cosas. EI servicio no

debe c.onfundlrse con servilismo.

2.2.7 EI serviclo de los servicios: EI seNicio existe como experiencias vividas.

EI servicio comprende dos dimensiones propias; la prestaci6n que buscaba el

cllente, y la experiencia que vive en el momento que hace uso del servicio.
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a) La prestaci6n: En la prestaci6n el c1iente busca los beneficios del

servicio. Puede ser un arma competitiva basica e indispensable en todos

lossectoresenlosqueelservicionosehaconvertidoenalgotrivial.

b) La experiencia: EI servicio de los servicios puede provocar un impacto

fundamental en laexperienciadelconsumidorydeterminarasisugrado

desatisfacci6n.Laexperienciaserapositivaonegativasegun:

• La posibilidadde opci6n.

• Ladisponibilidad.

• Elambiente.

• La actitud del personal de servicio (amabilidad, cortesfa, ayuda,

iniciativa) en la venta ydurante laprestaci6n delservicio.

• EI riesgo percibido al escogerelservicio, que va unidoa la imagen

ylareputaci6ndelaempresa.

• EI entorno.

• Losotrosclientes.

• La rapidezyprecisi6nde las respuestasasus preguntas.

• La reacci6n mas 0 menos toterante con respecto

reclamaciones.

• La personalizaci6n de los servicios.

En los servicios, el primer cantacto reviste una importancia fundamental, hay que

tamar !n cuenta cuando dlcho contacto es multiple.



2.3 LA IMPORTANCIA DE LA CAUDAD DEL SERVICIO.

EI c1iente se vuelve cada dia mas exigente en respuesta a diversos fen6menos.

tales como; la tendencia hacia una mayor calidad, el aumento de la gama de

serviciosylamultiplicidaddeexperiencias.quecadavezsituan masaltoelnivel

asatisfacer.

La superioridad de un nuevo servicio solo en contadas ocasiones resulta tan

evidente para un cliente potencial como para su creador. Esto es tanto mas cierto

cuando la innovaci6n se aparta de las normas vigentes 0 se centra en un servicio

mas inmaterial. Es por eso que la comunicaci6n de las ventajas comparativas es

parte primordial de la calidad. Todo debe contribuir a disminuir el riesgo percibido

por el cliente: la imagen de la marca, la reputaci6n. las garantias, la ayuda en la

puesta en marcha, una documentaci6n clara y abundante, testimonios de

satisfacci6n, disponibilidad de personal de ayuda e induso la intervenci6n directa

del propietario.

La calidad del servicio se mide en aquello que el cliente puede tangibilizar,

cuanto mas complejo e intangible sea un servicio, mas se aferrara el usuario a

criterios inmediatamente ponderables, desde la apariencia fisica de lugar y las

personas, el precio, hasta el riesgo percibido (darle informaci6n y ayuda para

minimj;arlo).

Es importante el conocer la motivaci6n del cliente a la compra, para

satisfacerle de una manera global en el selVicio, ya que el cliente nos juzga a

media la caUdad percibida, 0 percibe b~na calidad, 0 queda lnconforme con el

serviclo, no hay puntos medios. Dentro de este analisis completo de calidad,

debemos de considerar algunas de las variables mas important88; puntualidad,



prontitud, atencion, entrega de artfculos, amabilidad, cortesia, concepto de

honradez, rapidez de respuesta, precision de la respuesta, consejos para el

empleo,respetoalcliente,solicituddeconsejoalcliente.

2.4 LA SA TlSFACCION DEL ALUMNO

La calidad del servicio ofrecida, no corresponde necesariamente con 10 percibido

por el cliente. Por ejemplo; la empresa concibe y mide la amplitud de la gama,

mientras que el cliente el surtido y la amplitud del asesoramiento. Uno mas, la

empresa mide la disposici6n de los mostradores. el cliente mide la presencia de

articulos. EI problema radica en que la empresa se preocupa tanto por su

organizaci6n interna, que no se ponen en el lugar del cliente. Tarnbien hay que

evitar caer en el error de que nuestro servicio es especial y no encontrara

comparacion, ya que el cliente siempre encontrara comparaci6n, 0 a fin de

cuentas puededecidirno adquirirel servicio.

La encuesta de satisfaccion al cliente, puede arrojarnos datos muy

interesantes y utiles. Consiste en preguntarle como se siente y hacerlo

regularmente, con objeto de seguir la evoluci6n y medir los avances que se han

conseguido. EI axito de una encuesta se basa en un buen cuestionario. donde

para s~ elaboraci6n se tome como objetivo reeoger de la mejor forma posible las

percepciones del c1iente y no de una Iista de respuestas a preguntas en las que

no ha pensado 0 no Ie aleetan. En el easo de la Universidad Guadalajara Lamar,

se euenta con un sistema permanente de evaluaei6n de la satisfacci6n del c1iente

mediante el buz6n de quejas y sugereneias,' el cual asta instalado en puntas

clave de la Instituci6n y liene ingereneia. direeta hasta Ia Alta Direcci6n dandole

un seguimiento continuo y permanente al sentir de alumnas y docentes referente

a los servicios edueativos y administrativos del campus.
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Las mediciones de la satisfacci6n pueden ser diarias, semanales,

mensuales 0 anuales. Dependiendo de la frecuencia de compra y de la rapidez

con que la empresa puede modificar su programa de calidad.

En la estrategia del servicio es siempre util valernos de las herramientas

para conocermejora nuestros c1ientes y asr servirlesmejor. A continuaci6n se

describen los siete secretos del servicio al c1iente propuestos por Horovitz28 nos

habla de que existen 7 secretos del servicio al cliente, el mas importante es el de

conocera losclientes. Como a continuaci6n sedescribe

Conocer a los clientes: Hay que conocer bien al cliente, sabiendo; quienes

son, cuales son sus necesidades, que es 10 que les interesa, que es 10 que les

impulsara a comprar una y otra vez, que es 10 que les dejara completamente

satisfechos. Despues hay que preguntarse /.que clientes?, ya que se defini6 el

objetivo, asegurarse de que los c1ientes potenciales se enteren que la oferta esta

dirigida aellos.

Denlro del conocer al c1ienle, lenemos que idenlificar desde sus

necesidades hasla sus percepciones, en principio las necesidades son implrcilas

y expl~ilas Las impllcitas eslan relacionadas con las caracterfslicas del servicio

que en esle caso es el educativo y las explicilas eslan relacionadas con las

prest8ciones. Ahora bien, las percepciones son afectadas par diversos factores,

lal como 10 podemos ver en la figura 3.

I' HoIOvItz, Jaques (2000), "los siBle sscmos del S6Mao aJc~, Ed. PrentICe Hall, Prmera
Eclci6n,Madrid.Espai\a.



Figura 3. Factores que afectan las percepciones.

AI momento de terminar las necesidades y sus percepciones, automaticamente

se eSlan creando expectativas (Figura 4), las cuales se forman, no solamente por

10 que ha ocurrido en ocasiones anteriores, sino tambien por las experiencias en

situaciones analogas.

Figura 4. Necesiclades. percepciones y expectativas.

Puesto Que las percepciones son todo 10' Que los clientes pueden expresar,

la empresa no debe de tratar de discutir con ellos, aunque esten objetivamente

equivocados: al contrario. 10 que debe hacer es modificar dichas percepciones.

las expectativas detenninan el nivel de servicio que 81 cliente tiene en mente.
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Ademas, las expectativas tienen que ser gestionadas, a traves de los

precios, la documentaci6n, la publicidad, la informaci6n 0 la educaci6n, perc

nunca tienenque serdiscutidas.

Lasegmentaci6n, hastadondepueda alcanzarseunasegmentaci6ndeuno

solo, permite a una empresa usar modelos adecuados para atraer a un particular

grupo de clientes, servirlos bien y hacer que vuelvan. Se pueden realizar varias

segmentacionesen paralelodentrodeunaempresa, puesto que son distintos los

empleadosdelaempresalosquelasutilizan.

Los estudios cualitativos son muy potentes. Son puestos de escucha que

dan una valiosa informacion sobre las actitudes de los clientes de una empresa.

Si la salisfacci6n se mide solamente a nivel corporativo, no se actuara sobre

cada una de las satisfacciones 0 insatisfacciones que se producen en el ambito

local.



2.5 MERCADOTECNIA PEDAGOGICA PROFESIONAL.

La mercadotecnia educacional es la encargada de aportar la informacion

necesaria, de modo tal que las autoridades de las instituciones educacionales

logren establecer un plan estralE3gico donde se conjuguen los objetivos a

alcanzar, con los recursos disponibles, tanto materiales como humanos, con las

respuestas de mayorcalidad a las necesidades detectadas en los estudiantes y

elentornoeducativo.

En la actualidad, muchos pedagogos critican el termino "Mercadotecnia

Educacional", aludiendo que es una mentalidad encaminada al incremento de las

ganancias, y por 10 tanto solo aplicable a las relaciones comerciales entre

empresas, de ahi que niegan la posibilidad de su aplicacion en el sistema

educacional. Sin embargo, es nuestro criteri029 que en el caso concreto de la

Formacion Tecnica y Profesional Universitaria, es posible la aplicacion de una

concepcion de mercadotecnia educacional, debido a la existencia de las

condiciones siguientes:

Diversos niveles de ingreso; variedad en el nivel de egreso de los

estudiantes de las Universidades, 10 cual se expresa en la diversidad de

especialidades de tecnico medio y de nival superior que se desarrollan en las

mismas; se establecen estrechas relaciones con organismos, organizaciones y

empresas del territorio, familias, comunidad, y otras universidades; Existen

diversos tipos de centros educacionales de formaciOn profesianal; se manifiesta

,. OrtiZ Ocai\a Alexander Luis (2003), Profesor aalSlente. Decano de Ia focullad de CI8IlCIU

t6cnicas. UniYersldBd pedag6gica'Jose de" ~z y Caballero'. HolguIn. Cube.16. octubre.
hUp;/1yrww b1rad9s comIpubIjc8C!onesiEpwfuk!pfxmPO!lNt php



so

una alta integracion entre docencia, produccion e investigacion; existe una gran

similitud entre una Universidad y una empresa, ya que ambas educan y a la vez

producen; en la empresa se enseiia produciendo y en la Universidad se produce

enseiiando; existendiversas ramastecnicas: rama industrial, ramaagropecuaria

yramaeconomica.

Lafunci6ndelamercadotecniapedagogicaprofesionalesladeorganizarel

intercambio y la comunicacion entre profesores y alumnos, entre directivos

educacionalesyempresarios, en fin, entre la Universidadyla empresa,lafamilia,

lacomunidadyotrasescuelasuorganizaciones.

Como tal, esta definicion se aplica lanlo a las actividades educacionales

como a las actividades productivas que realiza la Universidad, de una manera

general a toda situaci6n donde hay intercambio voluntario entre una Universidad

y un publico usuario de losservicios ofrecidos porestaorganizaci6n educacional,

ya sean servicios productivos oeducacionales.

EI objeto de estudio de la mercadotecnia pedag6gica profesional es el

mercado educacional-productivo. Mercado educacionaJ-productivo es el total de

los estudiantes que tiene la necesidad y la posibilidad de estudiar en determinada

Universidad, por voluntad propia, y que son por tanto matrfcula potencial de dicha

Univer§idad; asl como las familias que viven en la comunidad y las empresas del

territorio.

La Mercadotecnia Pedag6gica Profesional debe encaminarse a conoeer las

necesidades de los estudiantes antes que matriculen en la Universidad, ya que

sOlo asf. podra brindarseles un producto educacional que verdaderamente

satlsfaga en mayor grado sus necesidades e intereses profesionales. La mezcla

de mercadotecnia propiamente dictla 0 mercadotecnia t4ctlca. 88 Ia forma



51

concreta en que la Universidad responde en cada momento a las necesidades

detectadas por los estudios de mercadotecnia. Aunque se disena y especifica de

man.era diferente en cada lugar y cambia en correspondencia con las

transformaciones que se detectan en las condiciones concretas, los elementos

mas comunes que la inlegran son las lIamadas 4 P:

Producto, Precio, Promoci6n y Plaza.



2.6 ADAPTABILIDAD DEL MARCO TEaR/CO AL OBJETO DE LA

/NVEST/GAC/ON.

EI objetivo de este proyecto es el de analizar el nivel de satisfaccion del

alumnado en la Universidad Guadalajara Lamar en el campus Inglaterra y hacer

una correlacion con la percepcion de la calidad de los servicios educativos y

administrativos.

Como se puede observaren este capitulo se definieron distintas conceptos

referentes a evaluacion y el tipo de evaluaciones educativas que existen ademas

de las caracteristicas de los servicios, al igual que la mercadotecnia de los

servicios, la cual difiere de la de productos. Posteriormente se analizaron los

elementos que componen el Sistema de mercadotecnia, y el analisis de los

momentos de verdad.

Se analizaron conceptos como el triangulo del marketing de servicio, donde

cada elemento de la instituci6n y su entomo juega un papel primordial.

Para terminar, S8 expusieron algunos elementos que permitieron desarrollar

el analisis del servicio actual en la instituci6n. Cerrando con la compatibilidad

existerlte entre el marco te6rico y el problema a estudiar; el servicio en una

Universidad particular.

En principio el Servicio de la Universidad cumple con todas las

caracteristicas generales de un servicio mayor con bienes y servicios anexos. De

igual manera es conveniente su clasiflCaci6n en medular, perifericos y

complementarios, dada Ia necesidad de identificar procesos y necesidades del
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cliente. EI Servicio Medular es la Educacion, y los servicios que 10 hacen posible

son los perifericos y complementarios mostrados en la Tabla No.3.

Tabla No.3. Clasificacion de los servicios ofertados por la UGLA.

MEDULAR

Educacion

Superior

Universitaria.

PERIFERICO

./ Serviciosacademicos

(proyectoacademico).

./ ServiciosEscolares.

./ Servicios

Administrativos

COMPLEMENTARIO

./ Serviciode

vigilancia.

./ Actividadesalaire

libre.

./ Serviciode

./ Servicio de Laboratorios. fotocopias.

./ ServiciodeBiblioteca ./ Serviciodesalon

multimedia

A 10 largo del cicio de vida de la institucion, 59 ha dado el desarrollo de valor

agregado para los clientes, tratando de ubicarse en una posici6n competitiva que

Ie permita crecer y mantenerse en el mercado. Los clientes a los que atiende la

Universidad podrfamos clasificarlos en intemos y extemos. Los intemos son todo

el personal del "fronstage" y del "backstage". Mientras que los extemos son los

alumngs, que tambien son los usuarios, muchas veces el cliente es el padre de

familia. Otros clientes son las instituciones publicas y privadas. y el publico en

general en busca de capacitaci6n diversa.

En la Universidad existe una mezcla de Marketing compuesta por los 8

factores, dicha mezcla es susceptible de- mejorar. parte de 10 que 59 tratara en el

capitulo de propuestas. De manera sintelica. para colocamos dentro del marco

te6rico. 59 mencionaran las particularidades de cads una de las 8 p's:



1- Producto (Servicio): Venden educacion superior (tambien media superior,

pero esta no sera objeto del presente estudio).

2- Plaza: Se cuenta con cinco campus. EI servicio se presta a subconjuntos de

clientesalavez.Lasplazasactualesseencuentrandentrodelaperife ria de la

ciudad 10 cual significa que son de facil acceso. AI ser educacion presencial, el

alumnotienequeacudiralasinstalaciones,lascualesestanadaptadasparala

prestacion declases.

3- Personas: Este es un elemento de gran importancia en la Universidad, las

personas participantes cubren distintas actividades, hablando en grandes ramas

se podrian clasificar en: Alumnos, Docentes, Directivos, Personal

Administrativos.

4- Evidencias Fisicas: La Universidad ha estado desarrollando una imagen que

Ie permita identificarse con su mercado y el entorno en general, sin embargo,

esta no queda definida aun, dados los cambios continuos a la misma. Dentro de

la instituci6n se maneja una mezcla de evidencias fisicas que hacen sentir

c6modo a quien la visita. Se ve bien pintada, no huele mal, esta Iimpia, es

agradable.etc.

5- Facilldades Fislcas: Dada la actividad de clases presenciales. la Instituci6n

debe contar con el m/nimo de facilidades ffsicas que apayen el servicio. como;

butaca~ pintarrones. computadoras, aulas multimedia. laboratorios, bibliotecas,

estacionamientos, banos. etc.

6- Publlcidad: La publicldad se maneja con una mezda de 5 factores. como

podemos ver en la tabla 4.



Tabla NO.4. Mezcla de publicidad en la UGLA.

Publieidad Promoeiones Relaeiones Ventas Marketing

Espeeiales de Publieas personales direeto

(55%) Ventas. (5%) (25%) (10%)

(5%)

-Programasde

lelevisi6ny

-Feriasy

Exposiciones

Preparalorias.

-Correoy

Telemarketing

7- Preeio: EI precio del servicio base (Educaci6n superior), es entre $10,770

pesos a $25,000 pesos el semestre aproximadamente, eslo hace que el

mercado al que se dirige sea de clase media. y media-alta.

8- Proeesos: Sus procesos son enfocados a un SMS de alto contacto, y estan

desarrollados de manera formal en la parte administrativa, sin embargo, en la

parte Academica se encuentran, la mayoria, de manera informal y en oeasiones

esto provoca cuellos de bolella en la resolucion de contingencias.

Pasando a la utilizaci6n del triangulo de mar1<eting, es posible deeir que

dicho analisis aporta claridad a la definici6n y analisis del rumba de la

Universidad, ya que una problematica delectada es la falta de congrueneia entre

el decir y el hacer.

Despues de ajustar las generalidades de los servicios a Ia Universidad.

encontramos el punta clave del analisis. Ia calidad del servicio. En slntesis. 10 que



se busca en principio es identificar las percepciones y expectativas del cliente

para satisfacerle.

Una vez conocido 10 anterior, se buscara la estrategia de calidad mas

adecuada a la Universidad, desarrollando una comunicaci6n asertiva de la misma

al SMS, determinando las normas a seguir y consolidando un programa de

calidad global.



CAPITULO III

METODOLOGiA.

3.1. T1PO DE ESTUDIO.

EI tipo de estudio que se lIev6 a cabo en el presente trabajo de investigaci6n fue

evaluativo ya que se basa en el analisis de resultados para la toma racional de

decisiones que lIeven a la instituci6n a un bien comun. Esto significa medir los

efectos de un programa por comparaci6n con las metas que se ha propuesto la

instituci6naalcanzar,afindecontribuirenlatomadedecisionessubsiguientes

acerca del programa y de esta forma mejorar en el futuro.

Sobre la calidad del juicio, Weiss determina que en este tipo de estudio se

compara "10 que es" con "10 que deberfa ser", se compar6 entonces 10 que los

clientes opinan que en este caso, son los alumnos y 10 que la filosoffa

institucional indica junto con los parametros de calidad que se establecen en la

organizaci6n.

EI objetivo fundamental de la evaluaci6n fue descubrir y comprender las

relacionesentrevariablesyestablecerla secuenciacausal.

En este tipo de evaluaci6n el evaluador rinde un informe a una persona que

tendra un nivel de autoridad dentro de la instituci6n, esto con el objetivo de

comenzar un plan estrategico que establezca una ruta de mejora a corto y

mediano plazo para elevar la satisfacciOn de los clientes.
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Una de lascaracterfsticasfundamenlalesenlainvestigacionevaluativaes la

aulonomfa para oblener informacion en base a encuestas y testimonios para

analizarlos problemasyeslablecercriteriosyeslrategias a fin decomprenderel

fenomenoestudiado.

Elusoyelcanicterpracticoestambienunadesuscaracteristicas,dondeel

potencial de utilizacion y de los descubrimientos se enfoca en la toma de

decisionesyelcambiodeculturaorganizacional.

3.2. UNIVERSO DE TRABAJO.

EI universo 10 comprenden todas las Iicenciaturas del campus Inglaterra de la

Universidad Guadalajara Lamar. Se encuestaron a 324 alumnos al azar de una

poblacion total de 1925 esludiantes. Se aplico el focus group a un total de 4

alumnos, 1 de cada carrera y todos de 4° semestre.

3.3. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA.

Para la aplicacion de las encuestas se determine la muestra con el minimo

estandar para poblaciones menores a 10 mil. En este caso 324 encuestas del

universo total de 1925. Se determine con e195% de nivel deseado de confianza 0

5% de error maximo aceptable.

O:do que las Iicenciaturas tienen un porcentaje importante de diferenciaci6n

en el total de la poblaci6n. sa procedi6 a dividir las 324 entre el porcentaje de

participaci6n por IIcenciatura.

EI cuadra qued6 de la siguiente _manera, apareciendo en la columna

izquierda Is licenciatura. al centro el numero de entrevislas y en Is columna

derecha el porcentaje de parlicipaci6n.
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_Tabla NO.5. Muestra de alumnos seleccionados para la aplicaci6n de

encuestaen noviembre de 2007.

NUMERO DE

CARRERA ENTREVISTAS %

Medicina 34.5%

Odontologia 35%

Psicologfa 42 12.5%

Nutrici6n

otal 324 100.0

Para el caso del focus Group se aplic6 una muestra significativa de 1 persona

elegida al azar de cada carrera con el unico requisito de que se encontrara

cursandoeI4°semestre. Comoseindicaenelsiguientecuadro:

Tabla NO.6. Muestra de alumnos para aplicaci6n del focus group en junio

de 2008.

NUMERODE

CARRERA ENTREVISTAS %

Medicina

Odontologla

sicologla

~utrici6n

ITotal

25%

25%

25%

25%

100.0
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3.4. UNIDADES DE ANAL/SIS.

Esta investigaci6n se lIev6 acabocon alumnosde edadesentre 18 y30 aiiosde

las Ucenciaturas de la Universidad Guadalajara Lamar del campus Inglaterra.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS.

Se aplicaron 2 tecnicas: la encuesta estructurada y el focus group. La encuesta

se realiz6 bajo la tecnica de encuesta dirigida, con preguntas predeterminadas.

Para la encuesta estructurada se aplic6 un instrumento diseiiado ex profeso

(AnexoNo.1)bajolaescaladeLikert 3°,elcualconsisteen un conjunto de items

presentados en forma de afirmaciones y se solicita al sujeto externe su reacci6n

eligiendo s610 una de las opciones de respuesta. A cada punta se Ie asigna un

valornumerico yde esta forma el participante obtiene una puntuaci6n respecto

de la afirmaci6n y al final su puntuaci6n total, sumando los puntajes obtenidos en

relaci6n con todas las afirmaciones. La escala que se tom6 es de 1 a 4 puntos,

indicando con 1 la pregunta de menor valor y can 4 la de mayor valor.

Para el amilisis de cada pregunta se observ6 el porcentaje mas alto en

cuanto a cada respuesta elegida por el alumno y tambien las sumatorias de los

indices. Considerando como indices bajos las respueslas "lotalmente en

desacuerdo", "en desacuerdo", "a vecas", y "nunca", como indices medias

"parcialmente de acuerdo" y "casi siempre" y como indices altos "tolalmente de

acuerdtl",y"siempre".

La encuesta se divide en 2 partes, lomando como referencia los

indicadores de salisfacci6n y los referenles a caUdad. Tales indicadores sa

encuenlran denlro de Ia encuesla en forma de items, los cualas astan

distribuidos de Ia siguienle forma:

.. Hem6ndezSampoen, Aobef1O(2007),~ delltmwt'llllC'lln". Ed. McGraw HoII,
MUIco.
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Tabla NO.7. Indicadores y distribucion de items en la encuesta utilizada.

CAUDAD

1,7,9,10,12,13,14,16,17,18,19,22,

24,31

La forma de aplicacion de la encuesta es autoadministrada, que significa

que el participante marca su respuesta respecto a cada afirmacion.

La tecnica del focus group se aplico con el objetivo de confirmar las

aportaciones de los alumnos y realizar la triangulacion entre las 2 tecnicas

empleadas, esta tecnica permite la interacci6n de un grupo de personas,

creandose una sinergia de informacion y aportaciones, permitiendo definir 0

aclarar la guia de topicos 0 las percepciones previas del investigador.

3.6. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE LOS DATOS.

Se realiz6 un muestreo estadistico y se aplicaron 324 encuestas en el

semestre 2007·8 en el mes de noviembre. (aunque se eliminaron tres por estar

incomRletas) las encuestas fueron dirigidas para los alumnos elegidos al azar.

Los datos analizados muestran una realidad clara sobre las areas de oportunidad

para mejorar la calidad del servicio en la universidad. Se apllcaron las encuestas

con un margen de error del 5% con eI obje1ivo de que Be consiguiera una

muestra representativa. La distribuciOn de las encuestas fue la siguiente: 59

encuestas para la carrera de Nutrlci6n, 111 para Ia carrera de Odontologia, 112

para Medlcina, y 42 para Psicologia. Se encuestaron alumnos de8de 1° hasta 8"

semestre.



En cuanto al metodo utilizado es el cuantitativo considerado por Sampieri31

como positivista, donde el mundo es concebido como externo al investigador. Su

objetUto fundamental es el de describir, explicar y predecir los fen6menos y

generar teorfas. Los datos que se analizaron son representados en forma de

numeros 0 datos duros los cuales se muestran en una matriz que se analiz6 por

medio de procesos estadfsticos.

La Investigaci6n cuantitativasecaracteriza porlos siguientes aspectos:

• Basadaen lainducci6n probabilisticadelpositivismol6gico

• Medici6npenetranteycontrolada

• Objetiva

• Inferencias mas alia de los datos

• Confirmatoria, inferencial, deductiva

• Orientadaalresultado

• Datos 's6lidos y repetibles'

• Generalizable

• Partlcularista

• Realidadestatica

EI resultado del analisis de las variables en estudio dan pie a las

conclusiones y al producto final que es el establecimiento de un Plan estrat~gico

de metera para el campus Inglaterra en la Universidad Guadalajara Lamar.

La metodologla es un cuerpo de conocimientos que describe y analiza los

m~todos, indicando sus Iimitaciones y recursos, c1ariflcando sus supuestos y

.. HemlIndezSempieri. Robefto(2007). "Melodoologiadela"",~·.Ed. Mc:OrawHtll.
M6xic0.
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consecuencias y considerando sus polencialidades para los avances en la

investigacion.32

EI metodo para la obtencion del conocimiento denominado cientifico es un

procedimiento riguroso, de orden logico, cuyo proposito es demostrar el valor de

verdad de ciertos enunciados. EI vocablo metoda, proviene de las rarces: meth,

que significa meta, y odos, que significa via. Por tanto, el metoda es la via para

lIegar a la meta. Metodo y metodologra son dos conceptos diferentes. EI metodo

es el procedimiento para lograr los objetivos. Metodologia es el estudio del

metoda. Bunge define al metodo cientifico como la estrategia de la investigaci6n

cientifica queafecta al cicio completo de la investigaci6n y es independiente del

tema en estudio y del estado de nuestro conocimiento respecto de dicho tema, se

explican los hechos en terminos relacionados con causa efecto como nivel de

deduceion para determinar que resultados surgen bajo ciertas condiciones y fa

verificaciondelasdeduccionesmediantenuevasobservaciones.

La tecnica es indispensable en el proceso de la invesligaci6n cientffica, ya

que integra la estructura por medio de fa cual se organiza la investigaci6n.

En cuanto a las tecnicas de investigaci6n se utiliz6 la tecnica de campo,

como son la encuesta y el "focus group·, EI metodo de encuesta consiste en

sometQr a un grupo 0 a un individuo a un interrogatorio invitandole a contestar

una serie de preguntas de una encuesta predeterminada con preguntas cerradaa.

EI lipo de encuesta que 59 aplic6 es la encues1a de opiniones, donde el

.. De Ia Mora Maurice EyssaulW (1999), "MeIodoIog(ade~", Ed. McG,_ HIlI, MhJco.



entrevistado debe reflejar su postura, opini6n 0 juicio respecto a un tema

determinado.33

La entrevista focalizada 0 "focus group", divulgada por Merton y Kendall en

1956 como unaentrevistafocalizada porque estaconcentrada en experiencias

objetivas, actitudes 0 respuestas emocionales a siluaciones particulares. Los

entrevistados son personas que han participado en una situaci6n concreta. EI

entrevistadoranaliza la guia detenidamente antes de la entrevista. 34 EI tipo de

entrevista esestructuradaodirigida lacualle permitealentrevistadorla iniciativa

de que manifieste en formaespontaneacon la finalidad de obtenerinformaci6n

de primera mane sobre el tema 0 problema a investigar y las hip6tesis a

comprobar.

Para implementar la tecnica del "focus group", se realiz6 la entrevista en la

Camara de Gesell en base a una entrevista semiestructurada la cual fue

videograbada para el analisis de la misma, con el objetivo de triangular y

comparar los comentarios de los alumnos con los resultados de las encuestas

aplicadas en el semestre 07B. Se les respet6 el anonimato a los 4 alumnos y al

final de la entrevista se les entreg6 una camiseta en agradecimiento a su

cooperaci6n.

• Se lIev6 a cabo en las instalaciones de la Universidad, principalmente en

los salones de clase y en la cafeteria. La aplicaci6n dur6 1 semana, se obtuvo

una respuesta favorable y dispuesta, obteniendo el lIenado del 100% de las

.. De Ia Mota Maurice Eyssautir (1999), "Metodologia de wwesllglIC;oo", Ed. MacGraw H~I,

Mexico.
"PanlinasFelipe(2002)."MelodoJogiaylllcnocasdelllVeslJgacl6nenciencwsocialft", Ed.
Paid6s.M6xico.



encuestas, incluso surgieron comentarios aparte de los de la investigaci6n

exploratoria, los cWllesfueron tomados en consideraci6n

Sobre las normas eticas que se tomaron en cuenta son las siguientes:

a) Respeto a los derechos de las personas- promover el bienestar de las

personasydelainstituci6n.

b) Se inform6 a los participantes sobre los prop6sitos, alcances, metodos, y

consecuenciasdeesaentrevista.

c) Se respet6 el consentimiento voluntario de los alumnos que se

entrevistaron, no se dio a firmar una carta consentimiento debido a que la

encuesta no implicaba ningun procedimiento que pudiera afectar la

integridadde lapersona.

d) Serespet6laconfidencialidaddelalumnoyloquecontest6.

e) Se inform6 a la Alta Direcci6n de la Universidad sobre los resultados de

aste proyecto.



3.7 ANAL/SIS ESTADisTICO DE LOS DATOS.

EI analisis estadfstico que se utiliz6 en esta investigaci6n se divide en 2 lases: la

primera se enloca en la utilizaci6n de estadisticas descriptivas para observar el

comportamiento de las variables, y en la segunda lase se realiz6 un analisis de

correlaci6n de Pearson para eslablecer asociaci6n entre las variables de

satislacci6n y calidad del servicio. Tomando en cuenta el 95% de conliabilidad

se analiz6 con unadistribuci6n deji-cuadrada, con un valor de 0.334.



CAPITULO IV

RESULTADOS

EI presente Capitulo se compone de los resultados obtenidos en la investigaci6n

de campo del perfodo noviembre del 2007 a junio del 2008 en la Universidad

estudiada. De una manera muy sintetica se desarrolla 10 plasmado en las tablas y

graticas, buscando con esto localizar los problemas prioritarios a atender en

general.

Los resultados se presentan siguiendo la secuencia del analisis descrito

previamente, y el cual comprende: La primera fase descriptiva, tres aspectos: A)

caracterfsticas sociodemograficas de la muestra; B) Descripci6n de indicadores

de satisfacci6n de los servicios y, C) Descripci6n de indicadores de calidad de los

servicios. La segunda fase muestra las correlaciones entre satisfacci6n y calidad

y la ultima parte (cualitativa), hace referencia a los resultados del focus group.

4.1. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LA

MUESTRA ESTUDIADA.

Los resultados de la encuesta se capturaron a 10 largo de 2 semanas, utilizando

el programa Excel y del SPSS.

Se claslflcaron los datos por Licenciatura, semestre, BeXO y edad. Con eete

principio, Be encontr6 que la muestra fue proporcional, considerando el

porcentaje slgnificativo con Ia que cada licenciatura participa en el global.

Respecto a Ia edad de los encueetados, se observ6 que los U8U8r1os del

servlclo (Tabla No.8), oscilan entre los 20 y 22 ai'los en su mayor/a. por 10 que es



un mercado "joven" yean expectativas en parte definidas par la psicologia de su

edad.

Tabla No.8. Edad de los alumnos par Licenciatura para la encuesta.

EDAD PSICOLOGIA I NUTRICION I MEDICINA I ODONTOLOGIA ITOTAL
17-19 12 I 12 I 12 I 31 167
20-22 35 I 24 I 83 I 64 1206

23ymas 9 I 5 I 7 I 17 I 38
TOTAL 56 I 41 I 102 I 112 I 311

'13alumnosnocontestaronenelrubrodelaedad

La mayoria de los alumnos encuestados tienen entre 20 y 22 anos

conformando el 66% de la poblaci6n total encuestada. En cuanto al focus Group

no se determin6 la edad ni el sexo de cada uno de los 4 participantes.

Se muestran en la siguiente Tabla No.9, los semestres mas tomados en

cuenta para la presente investigaci6n, los cuales fueron elegidos de manera

aleatoria, resultando encuestados en su mayoria los de segundo a quinto

semestre. Como se puede observar se podria decir que tenemos una muestra

altamente representativa del global. La mayor cantidad de alumnos encuestados

se cor1t:entra en tercer semestre con un 42% del total de Ia poblaciOn, enseguida

segundo semestre con un total del 12.20/0 de Ia poblaciOn encuestada y, por

ultimo, quinto semestre con un 11.9"10.



Tabla No.9 Semestre de los alumnos encuestados.

SEMESTRE

Segundo

Septimo

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE

ACUMULADO

Respecto al sexo de los enlrevistados, se observa que la mayoria son mujeres

(Tabla No. 10) con un 56.2%, 10 que representa que la poblaci6n femenina en

realidad supera en un 18% a la masculina, 10 cual es directamente proporcional

al total de mujeres que se encuentran estudiando en el campus.

Tabla NO.1 O. Sexo de los alumnos encuestados.

SEXO FRECUENCIA PORCENTAJE

Femenino 184 56.2%

Masculino 128 39%

Sincontestar 12 4.6

TOTAL 324 100%
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SEXO EN LOS ALUMNOS ENCUESTADOS

5%

.FEMENINO

.MASCULINO

o NO CONTESTARON

Figura 6. Sexo de los alumnos encuestados.

Se pUede conlirmar en todas las carreras, excepto Medicina. como Ia mayoria de

los encuestados son mujeres.



4.2. ANAL/SIS DE RESULTADOS DE LA SATISFACCION DE LOS

SERVICIOS.

Tabla No. 12. Promedio de respuesla de los indicadores de salisfaccion con los

servicios.

PREGUNTA

2. EIservicioen general de laUniversidadGuadalajara Lamares

eladecuado

3.Elnivelacademicodemisprofesoresessuficienleparami

4. Mis profesores estan muybien preparadospara Impartirsu

5. Mis maestrostienenbuentratoconmigo

6. Mismaestrosutilizanmetodosefectivosquemeayudana

aprender

8. Meatienden muybienen Mostradorde Servlcios Multiples

11. La atenci6n que he recibidoen la ventanilla de Control

Escolaresmuyamable

15. Mi Coordinador de Carrera y mis Jefes de Academia me

atiendendemaneraamable:

20. Los Secretarios Academicos y Administratlvos me atienden

arll'ablemente

21. Lassecretariasdelcampusmeatlendenconamabilidad

MEDIA D.E.

25. ElserviciodeYigilanciaesatentoconmigo .89

26. En elservicio de folocopiado me atienden muy bien: 54

27. Cuandorequlero un sakin muhmedia ° equipodidiloc1ico lOy
bienatendido:



La pregunta con la media mas alta fue la numero 26, la cual habla de la buena

atenGiOn del servicio de fotocopiado con una media de 3.44 (DE= .54). Tambien

la numero 5 cuenta con una media alta de 3.35 (DE= .55) las cuales estan

relacionadas con el buen trato de los docentes con losalumnos, la asistencia y

puntualidadde losdocentes, lacualesconsideradacomopositiva.
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Tabla No. 13. Distribuci6n de respuestas de los indicadores de satisfacci6n de los
servicios pornivel.

INDICADOR OPCIONES DE RESPUESTA
Totalmente En Parcialmente Totalmente

en desacuerdo deacuerdo deacuerdo
desacuerdo
f % f % f % f %

Serviciosgenerales 40 12.3 III 34.3 162 50.0 11 3.4
Nivelacademico 3 .9 29 9.0 180 55.6 112 34.6
docente
Preparaci6ndocente 45 13.9 207 63.9 72 22.2
Tratodeldocente 25 7.7 159 49.1 140 43.2
haciaelestudiante
Metodologfas 66.7 55
utilizadasporlos
docentes
Atenci6nen mostrador 40 46.3 62
deserviciosmulti les
Atenci6nencontrol 18.5
escolar
Atenci6namablepor 32.1 89 28.1
partedelcoordinador
de carrerayjefes de
academia
Atenci6namablepor 37 35.1 56 17.3
partedesecretarios
academicosy
adminlstrativos
AtenciOnamablepor 51
parte de de las
secretarias
Tratofmableenla 33.0 158
biblioteca
AtenciOndelservicio 13.6 73 44.8 60 18.5
devlilancia
AlenciOndel servicio 10 22 32.7 186 ~7.4

delotocooiado
Buenaatenci6ny 14.8 56 17.3 127 39.2 91 28.1
serviciooptimoen
saiOnmutlimedia



En cuanto a la percepci6n de los alumnos respecto a los servicios generales que

brinda la Universidad, se puede concluir que mas del 50% de los estudiantes

estu\lieron parcialmente de acuerdo con los servicios generales que brinda la

instituci6n, sin embargo, eI34.3%estuvoendesacuerdo, 10 que esrepresentaun

porcentajesignificativode inconformidad, sumandocon eltotaldesacuerdodael

46.6% de descontento, estotrae implicacionesfuertesalainstituci6n porloque

se debe prestar atenci6n al respecto. A continuaci6n se puede observar en la

tabla No. 15105 resultadosobtenidos.

Respecto a la calidad academica de los docentes en el area de Ciencias de la

Salud como podemos notar el 90.2 % de los alumnos estuvieron parcialmente y

totalmente de acuerdo con el nivel academico docente 10 que indica una fortaleza

institucional,enoposici6naI9.9%queloconsideradeficiente.

La preparaci6n docente es parte fundamental en el desempeiio de cada profesor

por eso se cuestion6 referente a este tema a los alumnos de Ciencias de la

Salud, las respuestas se enfocan a estar parcialmente y totalmente de acuerdo

con la preparaci6n can la que cuentan los docentes arrojando un 63.9% de

alumnos parcialmente de acuerdo y un 22.2% en total acuerdo can la

preparaci6n con la que cuentan los maestros.

La cu;sti6n humana es trascendental para que se pueda lograr el aprendizaje de

un alumno es por eslo que se evalu6 el Iralo que les dan los maeslros a los

esludianles can el objelivo de medina y analizarlo. Los resultados son positivos

ya que el 49.1% de los alumnos esluvieron parcialmenle de acuerdo, ye143.2%

esluvieron lolalmenle de acuerdo con .el Iralo que les brindan los docenle!,

sumando un lotal de 92.3% de salisfaceion 10 que sa convierte en una fortaleza

para la Unlversidad Guadalajara Lamar.
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Las metodologias de ensenanza aprendizaje son parte fundamental en el

proceso educativo para los estudiantes, es por esto que se evaluola satisfaccion

de los alumnos respecto a este indicador de calidad. Los resultados fueron

positivos ya que el 66.7% de la poblacion estudiantil estuvo parcialmente de

acuerdo con las metodologfas utilizadas por los docentes al igual que un 17%

que estuvo totalmente de acuerdo con las mismas, sumando un 83.7% de

satisfaccion porpartede losalumnos.

EI Mostrador de Servicios Multiples es el area de atenci6n mas importante de la

institucion por esto se Ie cuestiono al alumno su satisfaccion en cuanto al

desempeno del area. Los resultados muestran que el 46.3% estuvieron

parcialmente de acuerdo yel 19.1% estuvieron totalmente de acuerdo con el

servicio que brinda el Moslrador. Sumando un tolal de 65.4% de salisfacci6n. En

desacuerdo y tolalmente en desacuerdo estan 34.5% de alumnos, 10 cual es un

porcenlaje significalivo alto por 10 que se requiere poner atenci6n en el area y

revisar sus procesos y procedimientos.

La atenci6n es una cualidad proveniente de las actitudes humanas, y forma parte

de la satisfacci6n del cliente, por esto se les cuestion6 al alumno sobre la

atenciq,n recibida en la Direcci6n de Control Escolar, los resultados muestran que

el 53.1% estuvieron parcialmenle de acuerdo y el 18.5% estuvieron tolalmente de

acuerdo. por 10 que 58 concluye que la gente que atiende el llirea tiene buena

actitud y atenciOn. 10 que falla entonees son los procedimientos deillirea, como lie

pudo notar en la pregunta anterior.

Una de las competencias (habilidades, conocimientos y aetitudes) que debe

Implementar el Coordinador es Ia atenciOn amable, per 10 que es parte de Ia



evaluacion de la calidad de los servicios que ofrece la universidad, as; se Ie

cuestiono al alumnos sobre el tema afirmando eI32.1% que a veces reciben una

atenci6n amable por parte del Coordinador de Carrera y casi siempre con un

27.5%. Sin embargo un 28.1% reciben una atencion amable siempre, por 10 que

es importante analizar la tabla de contingencia para ver en que carreras varian

los resultados. LacarreradePsicologiaserialaquetendriamayoraceptacion.la

de Nutricion no ve al Coordinador con alencion amable, en cuanto a la de

MedicinayOdontologiasepodriadecirtienenresultadosparecidos. Se concluye

entonces que es necesario darles a conocer a los Coordinadores los resultados

para que ellos mismos mejoren su actitud hacia los alumnos.

Tanto el Secretario Administrativo como el Academico son figuras cuya primordial

funcion es dar buen servicio al alumno para resolver problemas tanto academicos

como administrativos. por 10 que se Ie cuestion6 al alumno sobre la actitud de

ambos para saber si reciben una atencion amable por parte de los mismos. Las

conclusiones se inclinan al "a veces" recibimos una atenci6n amable, y "casi

siempre" con un 35.2%, 10 que refleja una necesidad de trabajar la cuesti6n

actitudinal con ambas figuras para elevar su propio desempeno y la satisfacci6n

delestudiante.

Las Secretarias son el vinculo entre los Secretarios (Academicos y

Administrativos). el Coordinador de Carrera. y los alumnos. es por eslo la

Importancia de las mismas ya que brindan un servicio clave al alumna, asl se Ie

pregunt6 al estudianle sobre la alenci6n que reciben de las mismas. concluyendo

el35.7% que "a veces' reciben alenci6n amable y el29.5% "casi slempre", por 10

que es necesario 58 Ies brinde una capacitaciOn sobre alenciOo y servicio al

c1iente. que en este caso es el alumno.



EI trato del personal que labora en la biblioteca es un indicador de calidad para

medir la satisfacci6n del alumno, as! se Ie pregunt6 al alumno si recibe un trato

amable por parte del personal de biblioteca y respondi6 el 48.9% que "siempre" y

un 33.1 % que "casi siempre" por 10 que es una fortaleza para la instituci6n este

rubro.

EI servicio de vigilancia forma parte de los indicadores de satisfacci6n, y se Ie

cuestion6 a los alumnos sobre la atenci6n que brinda este a los alumnos, las

respuestas se inclinaron a estar"parcialmente de acuerdo" con el mismo, yen

"desacuerdo". Esto refleja que se deberfa lrabajaren lacompetencia actitudinal

con los vigilantes para que sean atentoscon los estudiantes.

EI servicio de fotocopiado es parte de los indicadores de satisfacci6n del alumno,

de esta forma se Ie pregunt6 al mismo sobre la atenci6n que recibe por parte del

personal que labora en las fotocopias, y los resultados arrojan que el 57.4%

estuvieron totalmente de acuerdo con la buena atenci6n que reciben,yeI32.7%

estuvieron parcialmente de acuerdo por 10 que se considera una fortaleza

institucionaleste servicio.

Los salones muhimedia son un servicio didactico que se Ie brinda al alumno y

forma parte de los indicadores de satisfaccion per 10 que se Ie pregunto al

alumn~s sobre la buena atencion y el servicio 6ptima que reciben del misrno, los

resuhados muestran que estuvieron "parcialmente de acuerdo' 39.4% de los

alumnos con el servicio, y totalmente de acuerdo un 28.3%. Por 10 que suman un

total de 67.7% de alumnos satisfechos con el sal6n muhimedia formando parte

de las fortalezas instltucionales.



4.3. ANAL/SIS DE RESULTADOS DE LA CAL/DAD DE LOS

SERVICIOS.

La pregunta numerouno seenfoca en conocerel significado del alumnorespeclo

ala calidad del servicio, ya que es Irascendente ver a partir de que conceptos

percibeala instituci6n.

Tabla No. 14. Significado de la calidad en el servicio en esludiantes de
Iicenciatura de ciencias de la salud en la Universidad Guadalajara Lamar.

Lo que el c1ienlequiere

Cubrirnecesidades

L1enarexpectalivas

Otro

Total

5 1.5

94 29

162 50

63 19.4
-f--f----

324 100

Los resultados muestran que para el 50% de los alumnos, caUdad del servicio

esla relacionado con el conceplo ""enar las expecta/ivaS'.

Eslo nos indica que la milad de los alumnos pretende obtener mas alia de 10

basicoopor 10 que estan pagando. Esto nos proporciona material para desarrollar

propuestas interesantes al respeclo. ya que las necesldades del estudlante estan

detectadas en el presente estudio,

De manera importante. un 290/0 de los estudiantes, optaron por el "cubrl, Iu

necesidades", 10 cual esta enlacado en propot'cionar 10 b8aico 0 sea Iu

necesidades indispensables para su estancia en Ia institucl6n.
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Figura 6. Calidadenelservicio.

Tabla No. 15. Significado de la calidad en el servicio en estudiantes de
iicenciatura de ciencias de la salud en la Universidad Guadalajara Lamar,
distribuidos porcarrera.

Loqueelclienlequiere

L1enarexpeclalivas

F % F % F % F % F %



Independientementede lacarrera, los mayores porcentajes seconcentran

en la opci6n de "lienar las expectativas". Se recomienda realizar posteriormente

un estudio para conocer mas a fondo las expectativas de los alumnos en la

Universidad Guadalajara Lamar en el campus Inglaterra.

Tabla No. 16. Promedio de respuesta de los indicadores de calidad de los
servicios.

PREGUNTA

7. Misprofesoresasistencontinuamenteysonpuntuales

9. EnMostradordeServiciosMultiplesmeresuelvenlos

problemasentiempoyforma

10. Los tramites en Control Escolarsonrapldos

12. Mi Coordinadorde Carrera me respaldayrepresenta

adecuadamente

13. MiCoordinadordeCarreraestadisponiblecuandolonecesito

14. MiCoordinadorderesuelvemisproblemas

16. MiCoordinadordeCarrerarealizadifusl6nsobreia licencialura

ysobreeventosrelacionadosconlamisma

17. Mis Jefesde Academia eslandisponiblescuandolosnecesito'

18. MisJefesdeAcademiayelSecretarioAcademlCoresuelven

I'Ilis problemas academicos

19. EI Secretario Administratlvo del campus resuelve mlS

problemasadministralivos

22. Esfllcilencontrarenlabtbliotecaelmatenalquenecesito

24. Lasinstalacionesdelabtbliotecasonaproptadaaparalrabajar



En cuanto a las preguntas con percepci6n baja estan las numero 10,13 Y 16 las

cuales estan relacionadas con Control escolar y la rapidez de sus tramites; la

segunda con la disponibilidad del Coordinador de las carreras de Ciencias de la

Salud y. por ultimo, la pregunta numero 16 relacionada con la dilusi6n por parte

del Coordinador sobre eventos y sobre la misma carrera. La pregunta numero 7

cuenta con una media alta de 3.35 (DE= .54), las cuales estan relacionadas con

el buen trato de los docentes con los alumnos.



Tabla No. 17. Distribuci6n de respuestas de los indicadores de calidad de los
serviciospornivel.

INDICADOR

Puntualidady
asistenciadelos
docentes.
Solucionde

~~~~~a~~~:~
serviciosmulti les
Tramitesencontrol
escolar
Respaldoyatencion 68
delcoordinador

Resolucionde
problemasporparte
del coordinador de

Elcoordinadorrealiza 89
difusionsobrela
licenciatura eventos
Disponibilidad de los 61
·efesdeacademia
Resoluci6nde
problemas
academicosporparte
de los jeles de
academia y
secretarios
8cademltos
Resoluci6nde
problemas
administrativospor
partedelsecretario
administratiYo
Facilidedpara
encontrar eI material
requeridoenla
bibUoteca
InstaJacionesenla
bibUotecaaorooiadas

Nunca

%

OPCIONES DE RESPUESTA
Aveces Casi

siemore
f % f %

Siempre

%
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La puntualidad yasistencia son indicadoresclavesdecalidaddeldesempeiiodel

docenle y se puede detectar que desde la perspectiva de los alumnos es

positiva, ya que un 51.2% de losalumnosindicoquecasisiempresusprofesores

asisten y son puntuales, ysiempre un 42.3% por 10 que suman un 93.5% de

satisfaccion considenindose entonces como una fortaleza academica.

Una de las funciones primordiales del Mostrador de Servicios Multiples es la

solucion de problemas administrativos en tiempo y forma, de esta forma se les

pregunto a los alumnos y concluyeron el 40% estar parcialmente de acuerdo en

la solucion de problemas y en desacuerdo el 30% de los mismos asi es

necesario revisar los procesos y procedimientos del area para salisfacer las

expectativas del alumno.

La Direccion de Control Escolar es la responsable de atender al alumno en varios

trsmites administrativos en tiempo y forma, se les cuestion6 acerca de la rapidez

de los trsmites y concluyeron que el 41.7% estuvieron parcialmente de acuerdo

con la rapidez, y el 34% en desacuerdo, inclinsndose la balanza hacia la

insatisfacci6n ya que si sumamos el totalmente en desacuerdo suman mas del

50% de las opiniones convirtiendose en una oportunidad de mejora para la

institucjpn.

EI Coordinador de Carrera forma parte fundamental del proce80 enseiianza

aprendizaje del alumno ya que en tode momento 10 acompana brindandole

atenci6n y respaldo durante su carrera. por e$\o se Ie cuestion6 al estudiante

sobre el tema y se concluy6 que el 40"k de los alumnos de Ciencias de Ia Salud

oplnaron que el Coordinador casi siempre les brinda atenci6n Y respaldo. y



siempre con un 18.8% sumando 58.8% de aceptacion, sin embargo, no es del

todo favorable por 10 que se recomienda analizar mas a fonda el tema.

La disponibilidad del Coordinador de Carrera es indispensable para medir la

satisfaccion del alumno y como se puede observar en las tablas, los alumnos

concluyeron que a veces esta disponible con un 32.4% y nunca con un 23.1%

sumando un total del 55.6% 10 que seda entonces no satisfactorio para la

institucion, ya que la figura del Coordinador deberia estar disponible siempre

para el alumno. Seria importante publicarlos horarios de atencion porpartedel

Coordinador hacia los alumnos para que el alumno conozca cuando puede recibir

atencion.

La resolucion de problemas al alumno es una de las funciones basicas del

Coordinador de Carrera, asi se Ie cuestiono al alumno sobre el tema concluyendo

que casi siempre con un 34.3% el Coordinador Ie resuelve problemas, y siempre

con un 14.2%, por 10 que se debe trabajar con el Coordinador en el lema, se

sugiere un curso para los Coordinadores donde se presenten casos reales de

problemas tanto academicos como administrativos y se analicen, porque muchas

veces el Coordinador desconoce como resolverle el problema al alumno.

Otra de las funciones que debe desempeiiar el Coordinador es al difusi6n de

evento; y de la misma Iicenciatura. par 10 que se tom6 en cuenta para conocer

que tanto trabajan en este aspecto, como sa puede observar el 54.3% de los

alumnos concluyen que "nunca" y "a veces" realizan esta primordial funci6n par 10

que se considera bajo y se retoma como oportunidad de mejora para el

Coordinador de Carrera.



Los Jefes de Academia forman parte fundamental para el alumno y el docente en

el procesoensenanzaaprendizaje, sufunci6n primordial es brindaratenci6n a los

alumnos para resolver problemas academicos, por 10 que se Ie cuestion6 al

alumno sobre la disponibilidad de los mismos, y como se puede observar en la

siguiente tabla, mas del 52.8% concluyeron que "nunca" y "a veces" estan

disponibles, por 10 que es necesario revisar los horarios de los Jefes y darlos a

conocera losestudiantes, para que este indicadorde calidad se eleve.

La soluci6n de problemas academicos por parte del Jefe de Academia y del

Secretario Academico fue parte de los indicadores de calidad y la percepci6n de

los alumnos de Ciencias de la salud indica que mas del 52.2% estuvieron en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo con el hecho de que ambas figuras

resuelven problemas academicos, por 10 que se deben revisar los procesos y

procedimientos academicos para resolver este punta importantisimo en la vida

del estudiante.

EI Secretario Administrativo es el responsable de dar soluci6n a problemas de

Indole administrativa, por 10 que se Ie pregunt6 al estudiante sobre el tema mas

del 50% de los alumnos optaron por la respuesta nunca y a veces les resuelven

problemas administrativos, por 10 que se concluye que es necesario revisar los

procedimientos y procesos administrativos para de esta forma capacitarlo y asi

pueda ~ar soluci6n a los problemas que se Ie presenten dando un servicio 6ptimo

alalumno.

La biblioteca brinda un servicio trascendental en el proceso enseilanza

aprendizaje del estudiante, por 10 que se Ie cuestion6 sobre la facilidad de

encontrar material requerido y el alumna concluy6 que "a veces" es facil con un

42% de Ia poblaci6n, y con un 34% "casi siempre" por 10 que es necesario brindar
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capacitacion al alumno sobre el software que se tiene en la biblioteca en cuanto a

busqueda de material, ya que no es suficiente con los porcentajes obtenidos.

La infraestructura de la biblioteca forma parte de los indicadores de calidad de la

Universidad, por 10 que se Ie pregunto al alumnos sobre si las consideraba

apropiadas, las conclusiones arrojan que el 34% estuvieron "parcialmente de

acuerdo" y e128.1% estuvieron en "total desacuerdo" por 10 que la balanza se

inclino a la vision inapropiada de la biblioteca por 10 que es necesario dar a

conocer este rubro a la Alta Direccion de la institucion para que se realicen

cambiosal respecto.



4.4. ANALISIS DE CORRELACION ENTRE SATISFACCION Y CALIDAD

DE LOS SERVICIOS
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~de~·· La correlaclon es slgnlllcatlva al mvel U,U1 (DUateral), 0 ~~rto Ut:l l,;UIIIl",U1IIUc1U

•• _ ---, Iignificante al nlvel 0,05 (bilateral) 095% de confiabilidad.

InOl generales Ie pueden observar correlaciones altamente significativas en la mayoria de las variables (rojo), siendo estas correlaciones positivas.

correlaclonel Ilgnificativas estlin seflaladas con verd~ y se presentan en menor numero.

t.. variables que no correlacionaron son las seflaladas en amarillo. En este caso cabe seiialar que el concepto de calidad en el servicio no correlaciona con ninguno

de 101 factol'8l elludlados, es decir, es independiente el significado que tiene para los alumnos la calidad del servicio de la valoraci6n de los aspectos estudiados

No .. encontr6 corralacl6n entre la preparaci6n de los profesores y las cuestiones administrativas como: los tramites de control escolar, la difusi6n que el Coordinador

de carrara realize con relpecto a la Licenciatura que cursa, la atenci6n en biblioteca, el servicio de fotocopiado y el uso del aula multimedia.

AI ver la tabla 18 puede observar que el mayor puntaje se refiere a la alta correlaci6n que existe entre satisfacci6n y calidad en los servicios. Los estudiantes asocian

un ..rvIcIo reclbldo de cualquier tipo con la calidad que se oferta en la Instituci6n. De esta fonna, es importante tener la certeza que la universidad esta brindando

..rvlcloa de caUdad a los 8studiantes en cada uno de los rubros analizados.

Exllten rubros que no Influyen unos en otros como servicios adminislrativos que los alumnos no los ligan a las actividades academicas, y se puede observar en

Ie tabla como no Ilgnlflcativos.



4.5. ANAL/SIS DEL FOCUS GROUP.

EI presente focus group se realiz6 en las instalaciones de la Universidad

Guadalajara Lamar en la Camara de Gesell, con el objetivo de triangular la

informaci6n obtenida en las encuestas con la informaci6n obtenida en el focus

group para confrontar las respuestas y de esta forma obtener resultados mas

certeros. A los alumnos se les seleccion6 al azar, sin importar el sexo ni la edad,

la unica caracteristica requerida era que cursaran el 4" semestre de alguna de

las licenciaturas en Ciencias de la Salud. Se les 9xplic6 que la enlrevisla era

an6nima, confidencial y voluntaria para fines de elevar la calidad en el servicio en

la Universidad. Se sigui6 una gula de entrevista localizada en el anexo de este

documento, y los resultados fueron los siguientes:

Tema .1. Significado de caUdad en elservlclo.

Los 4 alumnos concluyeron que para ellos calidad en el servlcio eltaba

relacionada con lIenar las expectativas de los clientes.

Tems 12. CaUdad de los docentel.

EI alumno de Pslcologla afirm6 que sus maestros tenIan buena caUdad, eran

puntuales, no fattaban, cumpllan con los programas y eran muy pr6ctlcol. EI

alumno de Medicina conflrm6 10 mismo. EI de NutrlciOn concIuy6 que IodoI eon

puntualn. sin embargo afirmO que no todoseon buenoe. La caJlflcaci6n que ...

darla oecll6 con un numero 8 en Is ponderaci6n de 1 m/nlmo y 10 mbimo. EI

alumno de Odontologla afirmO que sus maestros cui nunca fallan, y que pol' 10

tanto In darla una calificaci6n buena.



Tema #3. Mostrador de servicios multiples.

EI alumno de Medicina afirma que los tramites en Mostrador son burocraticos, las

personas que atienden tienen mal modo, yno leagradaacudirallisitienealgun

problema. EI de Odontologfa afirma nunca haber tenido ningun problema con

Mostrador de Servicios Multiples. EI de Psicologia afirma que las personas que

atienden son amables, perc que si ha observado a sus compaiieros quejarse de

lostramiteslargos.

Tema #4. Coordinadores de carrera.

EI alumno de Psicologfa afirma que su impresian sobre la Coordinadora de

Psicologia es muy alta ya que ha rebasado sus expectativas, siempre esla

presente los apoya y ayuda mucho, los mantiene informados todo el tiempo

sobre la carrera. EI alumno de Odonlologfa dijo que es nueva, que no la conoce

perc se ve con iniciativa. EI de Medicina, afirma que siempre han recibido apoyo

por parte del Jefe de Academia de Medicina de nombre Eva. EI de Nutrici6n

concluy6 que se preocupa mucho por ellos, siempre busea como ayudarlos los

informa sobre los evenlos y tiene disponibilidad siempre.

Tema;5. Jefes de academia.

Los alumnos de Medicina y Odontologfa afirmaron no conocer a sus Jefes de

Academia, el alumno de Psicologla coment6 que para al ha sido de gran apoyo y

siempre esta disponible. EI de Nutrici6n no ests segura de identificar quien 98.



Tema #6. Secretarios administrativos.

Los 4 alumnos identifiean quien es el Secretario Administrativo de su campus, y

eldeNutricion afirmoqueestranquiloquesiemprete reeibeytehaee analizar

lascosas, elde Psicologfaconcluyoqueesaccesibleyamable, los de Medicina

y de Odontologfa confirmaron 10 mismo que el de Psicologia.

Tema #7. Control escolar.

Sobre este tema los 4 alumnos confirmaron que son muy lentos los tramites en

Control Escolar sin embargo afirmaron que las personas que te atienden tienen

buentrato.

Tema #8-. Secretarios academicos.

Los 4 alumnos afirman haber recibido un trato digno y amable por parte del

Secretario Academico y los 4 confirman conocerlo e identificarlo bien.

Tema #9. Secretarlas.

EI alumno de Medicina identific6 a Angeles calificandola como accesible y que

brinda una buena atenci6n. EI de Odontologia no identifie6 a la secretaria de Ia

carrera, el de Psicologla afirrn6 que es LUi y que es una persona muy grosera y

tlene mal genio. EI de Nutrici6n identifie6 a fa secretaria.



Tema #10. Biblioteca.

EI alumno de Medicina afirmo que las inslalaciones son adecuadas pero cree que

falla material, 0 a veces los libros estan en mal eslado. EI de Odonlologia dijo

que las instalaciones eran accesibles y que 10 que ha buscado siempre 10 ha

encontrado,tambiancomenloqueharecibidounaatenci6npositiva por parte del

personal responsable. EI de Psicologia afirmo que falla espacio. siempre la

considera lIena, y tambian requiere de mas libros. EI de Nutricion ha encontrado

libros danados y la forma de busqueda de informacion no la sabe manejar

(software).

Tema#11. Vigilancia.

Confundieron al prefecto con el vigilante los 4 alumnos. No 10 conocen al

vigilante.

Terns #12. Fotocopisdo.

Los 4,plumnos afirmaron que no son 5uficientes las estaciones de fotocopiado

que se encuentran en el campus.

Tema #13. 5816" multimedIa.

Los 4 alumnos confirmaron que no hay suficientes salones multimedia, y eso

dlficulta la calidad academics.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones van enfocadas a los distintos indicadores que se analizaron

tanto academicos como administrativos. Primeramente se Ie pregunt6 al alumno

su percepcion sobre el significado de lacatidad del servicio paraconocermfls a

fondo su perspectiva concluyendo que "lIenar expectativas" era la respuesta que

mas se acerco a su pensar, de esta forma, es importante realizar posteriormente

otraencuestadondeselecuestionensusexpectativasentodoslosflmbitospara

poder de esta forma cerrar el cicio y enfocar esfuerzos hacia donde nos indiquen.

Para comenzar, se puede concluir que la aplicaci6n tanto del focus group

comodelaencuestafuerontecnicasymuyenriquecedorasyaquemostraronel

nivel de satisfacci6n de los alumnos y su percepci6n sobre la calidad de los

servicioseducativosyadministrativosdelainstituci6n.

En cuanto a los servicios educativos que en este caso son los

relacionados con el proceso de ensenanza aprendizaje se pueden identiflcar

varios como se puede observar a continuaci6n:

SERVICIOS EOUCATIVOS ANALIZAOOS

• CAUDAD DE LOS DOCENTES

• ROL DEL COORDINADOR DE CARRERA

• ROL DEL JEFE DE ACADEMIA

• ROL DEL SECRETAAIO ACADEMICO
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Como servicios perifericos 0 administrativos se identifican aquellos que

indirectamente contribuyen al proceso enseiianza aprendizaje del estudiante, y

aqueJlos que brindan servicios de atenci6n al alumno como se pueden observar a

continuaci6n:

SERVICIOS PERIFERICOS 0 ADMINISTRATIVOS

" BIBLIOTECA

" SALON MULTIMEDIA

" MOSTRADOR DE SERVICIOS MULTIPLES

" ROL DEL SECRETARIO ADMINISTRATIVO

" CONTROL ESCOLAR

" SECRETARIAS

" VIGILANCIA

" FOTOCOPIADO

Despues de haber evaluado el nivel de satisfacci6n de los servicios

educativos se pueden dividir en varios indicadores, los que se refieren a los

docentes se puede concluir que tienden a presentar un nivel de satisfacci6n

"medio" con tendencia a "alto" tomando en cuenta el nivel academico docente, la

preparacion docente, el trato de los docentes hacia los alumnos, las

metodelogfas utilizadas por los docentes, y la puntualidad y asistencia de los

docentes, Esto tambien es confirmado con los alumnos del focus group,

Tamblen sa evaluo al Coordinador de Carrera y el nivel de satls1accl6n indica

variaclon entre "medio" y "hajo", En las preguntas donde sa evalu6 el respaldo y

Ia resoluci6n de problemas as! como Ia difusl6n sabre eventos y sabre Ia propia

Ilcenciatura los resultados tienden a considerarse "media", En cuanto a
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disponibilidad del Coordinador y alenci6n amable los resultados de la mayorfa

tienden a lener una satisfacci6n "baja". Esto es significativo ya que ambos

indicadores estan relacionados con actitudes mas que con procesos 0

procedimientos, por 10 que es necesario dar a conocer estos resultados a los

Coordinadores y analizar sus horarios al igual que publicarlos. Serfa fundamental

trabajar un curso de formaci6n humana con ellos para mejorar la atenci6n hacia

los estudiantes. En el focus group se puede observar que el alumno que evalu6

al Coordinador de Psicologfa se expres6 positivamente sobre su desempeiio en

elpuesto,locualessignificalivoparalacoordinaci6n.

Los Jefes de Academia forman parte de la estructura educativa que brinda

servicios educativos a los alumnos y a los maestros por 10 que su funci6n

trasciende en el proceso enseiianza aprendizaje, la satisfacci6n de los alumnos

hacia los mismos varia entre "baja" y "media", los indicadores como

disponibilidad de los Jefes de Academia es "baja" y la resoluci6n de problemas el

porcentaje de satisfacci6n tiene a ser "medio". Es importante analizar en este

aspecto el focus group ya que 3 de los 4 alumnos entrevistados no fueron

capaces de identificar a sus Jefes de Academia a pesar de que estan cursando el

4° semestre de la carrera correspondiente, 10 cual es negativo y se debe trabajar

enesto.

EI Secretario Academico liene la funci6n mas especlfica de brindar apoyo y

orientaci6n al alumna en todo los asuntos relaclonados con su situaclOn

academica. por /0 que el nivel de satisfacci6n de esta ligura tiende a la "media".

La cual indica que es necesario revisar los· procesos y procedlmlent08 para

incrementar la confarmidad de los estudiantes.



Como se puede observar los servicios educativos tienden a tener un nivel de

satisfacci6n "medio", 10 cual es significativo porque indica que existe una

confmmidad pero se espera un poco mas de la instituci6n y de la academia.

En cuanto a los servicios administrativos se pueden observar los distintos

indicadores que se evaluaron para medir la satisfacci6n de los alumnos y la

tendencia varia como se puede ver a continuaci6n. En 10 que se refiere a la

biblioteca se lograron 3 tipos de resultados, el "bajo" cuando se les cuestion6

sobre si era facil encontrar el material requerido, el "medio" cuando se les

pregunt6 sobre si las instalaciones de la biblioteca eran las apropiadas, yel"alto"

relacionado con la actitud de las personas que los atendian en la biblioteca. Esto

refleja que es importante dar a conocer a la persona responsable estos

resultados para que evalue primeramente el software con el que cuentan para

busqueda de material, y establezca si es un problema de capacitaci6n a los

alumnos para el manejo del mismo 0 es cuesti6n del mismo sistema que en sf es

complejo. Tambian seria importante revisar instalaciones y material con el que

cuenta la biblioteca ya que en el focus group los alumnos opinaron que falta tanto

espacio como mas material en la misma. En cuanto a la aetitud del personal,

serlasignificativodartes un reconocimientoporsu buena actitud.

EI ~16n multimedia obtuvo un indice de satisfacci6n "medio", sa evalu6 la

buena atenci6n y el servicio que aste brinda a los estudiantes de Ciencias de 18

Salud, sin embargo, en el focus group los alumnos indican que no son suficientes

los salones multimedia para las demandas de los estudiantes, por 10 que Be

deberla analizar los tiempos y movimientos de las btlacoras exlstentes para

verifiesr si as necesario abrir mas salones multimedia.
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EI Mostrador de Servicios Multiples se considera como un punto donde

existe un "momento de verdad", es decir el alumno tiene un servicio directo con la

instituci6n, los resultados de la percepci6n del estudiante reflejaron un nivel de

satisfacci6n "medio" cuando se les cuestion6 sobre la atenci6n y la soluci6n de

problemas en tiempo y forma que se les brinda en esta area. Sin embargo, en el

focus group uno de los alumnos de Medicina afirmaba que los tramites eran

burocraticos por 10 que procederfa a revisar los procesos con sus tiempos para

lograr la conformidad de este servicio.

La figura del Secretario Administrativo tambien se consideraria un

"momento de verdad" ya que brinda atenci6n y servicios directos al estudiante de

Ciencias de la Salud, los indicadores evaluados son la atenci6n amable y la

resoluci6n de problemas, ambos indicadores resultaron con niveles "bajos" de

calidad, por 10 que se dara a conocer los resultados al Lie. Mario Curiel, quien es

actualmente el Secretario Administrativo para que revise sus procedimientos y

tiempos de respuesta, al igual que lIeve una bitacora de atenci6n a alumnos.

Tambien se recomienda ofrecerle un curso de atenci6n y servicio al cliente. En el

focus group los alumnos entrevistados tienen buena impresi6n sabre el

desempeno del Secretario, 10 cual es positivo.

•La Direcci6n de Control Escolar obtuvo un indice de satisfacci6n en las

encuestas "medio", los indicadores fueron la rapidez de los tramites, y la atenci6n

del personal que opera. En el focus group los alumnos entrevistados oplnaron

que los tramites eran muy lentos pero que el personal que atiende es amable, por

10 que procederlamos a darle a conocer al Aesponsable los resultados de este

trabajo y a la vez revisar /05 tiernpos de cada procedimiento.



Las Secretarias son un vinculo significativo ya que dan serviclo y

orientacl6n a los estudiantes, se les cuestion6 sobre la atenci6n amable y los

resultados tanto en el focus group como en las encuestas indican un nivel de

satisfacci6n "bajo" , uno de los alumnos entrevistados afirm6 que tiene mal humor

la que atiende la carrera de Psicologfa (de nombre Lili) por 10 que se envianl un

reporte a la Direcci6n de Recursos Humanos para evalue el desempeiio de todas

ybrinde lacapacitaci6n requerida para elevar los porcentajesde salislacci6n.

Los vigilantes del campus cumplen un papel importante, sin embargo, en

el focus group nos percatamos de que no 10 conocen y los confunden con los

prefectos, 10 cual indica que se debe hacer dilusi6n sobre este puesto, sus

lunciones, al igual quesu persona.

EI area de lotocopiado lue evaluada, con resultados muy positivos, se

tom6 como indicador la atenci6n del serviclo la cual lue "alta" desde la

percepci6n de los alumnos. Sin embargo, en el locus group los alumnos

aiiadieron que el servicio era muy eliciente pero que el numero de estaciones de

lotocopiado era insuficlente, comentaron que siempre estaba lIeno, por 10 que

serfa importante verilicar este punto y tomar acciones correctivas si es el caso de

que sea insuliciente.

Los supuestos establecidos algunos se confinnan y otros no:

a) Existe un nivel de satislacci6n del alumno del campus Inglaterra sabre 108

servicios educativos "medio". R=Se conlinns.

b) EI nivel de satislaccian del alumno del campus Inglaterra sabre los

servicios administrativos es "bajo", A= No totalmante, existen servicioa de

indole administrativa con buena aceptaci6n por parte del alumnado como etI



servicio de fotocopiado, la Direcci6n de control Escolar con aceptaci6n

"media" al igual que el Mostrador de Servicios Multiples.

c~ La percepci6n sobre la calidad de los servicios academicos de los alumnos

es alta. R=Efectivamente gran parte de los indicadores muestran que la

tendenciaes"alta"yotrosquees"media"loquefortalecealainstituci6n.

a) La percepci6n sobre la calidad de los servicios administrativos de los

alumnos es baja, R= No totalmente, en algunos indicadores como en el

Secretario Administrativo si aparece baja, sin embargo existen otros donde

aparece "medio" tales como Control Escolar y Mostrador de Servicios

Multiples.

b) EI nivel de satisfacci6n estudiantil tiene una relaci6n directa con la forma

como evaluan la calidad academica y administrativa de la instituci6n. R= Este

supuesto 10 reconfirmarfa ya que para los alumnos los servicios educativos

son primordiales como se pudo observar en los graticos al igual que los

servicios administrativos, ysi cualquiera de los 2 falla, el nivel de satistacci6n

atecta al otro estableciendo una relaci6n dependiente entre los mismos.

Se recomienda posteriormente incluir todas estas recomendaciones en un

Plan Estrategico de Mejora donde participen todas y cada una de las personas y

areas Involucradas con el objetivo de elevar la satisfacci6n de los alumnos en el

ambil2 administrativo y fortalecer el ambito academico.



BIBLlOGRAFiA

Cabrera y Richard, (1996). "EI debate en la investigaci6n cualitativa frente a la
cuantitativa". Ed. Mc Graw Hill. Mexico~

Calero, (19981." investigaci6n cualitativa Vcuantitativa". Ed. Paid6s. Mexico.

Cianfrani Charles A., WES John E. (2004) "Gufa practica de ISO 9001 :200 para

servicios" Panorama Editorial, SA de CV.

De la Mora Maurice Eyssautir, (1999), "Metodologfa de investigaci6n", Ed
MacGraw Hill, Estados Unidos.

Draz Barriga, (2007), "Evaluaci6n Vcambio institucional", Ed. Paid6s, Mexico.

Evans James R. y Lindsay William M., (2000), "La administraci6n y eI control de la

Calidad". Intemacional Thomson Editores S.A de C.V., Cuarta Edici6n, Mexico.

G6mez Serra, Miguel, (1995) "Evaluaci6n de los servicios sociales". Ed. Gedisa,
Pags. 54-55. Mexico

Hair. Bush. Ortinau. (2004). "Investigaci6n de Mercados en un ambiente de

informaci6n cambiante". Ed. Mc Graw Hill, segunda edici6n. Mexico.

Hernandez Sampieri, Roberto. Fernandez Collado, Cartos. Baptista Lucio. Pilar.

(2003) "Metodoloola de la Investigaci6n". Ed. Me Graw Hill. Tercera Edlci6n.

Mexico.

Horovitz, Jacques. (1992)." La calidad del Servicio a !a congulsta de! client,".

Trigano Gilbert (prot). Ed. Me Graw Hill. Prirnera Edici6n. Mexico.



Horovitz, Jacques. (2000). "Los siete secretos del servicio al c1iente". Jose R.

Zaratiegui (prol.). Ed. Prentice Hall. Primera Edicion. Madrid, Espana.

Hoffman, Douglas, (2001) "Fundamentos de marketing de servicios" p 18, Ed.
Thomson. Estados Unidos.

International Workshop Agreement, (2004) "Guia para la aplicacion de ISO
9001'2000", Madrid, Espana

ISO 9000:2000 COPANT/ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000 (2000)

"Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario". Mexico.

ISO 9001 :2000 COPANT/ISO 9001 :2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000 (2000)

"Sistemas de Gestion de la Calidad - Reguisitos". Mexico.

Jablonsky, Joseph. (2001) "TOM: como implantarlo". CECSA-compafiia Ed.

Continental,Mexico.

Kotler, Philip. (2001) "Direccion de Marketing". Ed. Pearson Education, edici6n

milenio, Pag. 427-453. Mexico.

Pardinas Felipe, (2002), "Metodologla y tecnicas de investigaci6n en Cienelas
Sociales", Ed. Paid6s. Mexico.

Paredes de Anda, Hector Manuel. (2003) Tesis 'Evaluaci6n de la satisfacci6n de
los alumnos de las maestrlas de informatica aplicada v mercadotecnia g!obar,

Mexico sin editorial.

Ramos Gabriela, (2002) "InternacionalizaciOn de Is Educaci6n Superior·
Ponencia presentada por la Directora del Centro de la OCOE para ~xIco y



103

America Latina. XVI Congreso Nacional de Postgrado. 21 de Octubre, Morelia,
Michoacan.

Rollin Kent y Rosalia Ramirez (1998) "La Educacion Superior en el umbral del

siglo XXI", Ed. Trillas. Mexico.

Rosander, E. (1992), "La btJsqueda de localidad en los servicios", Ed. Oraz de

Santos, Pags. 46-57.

Ruiz, Jose Maria, (1999), "Como hacer evaluaci6n en centros educativos" Ed
Nancea, Pags. 21. Mexico.

Santana, Vedra, Tesis (1996) "Analisis para detectar el grado de satisfacci6n

academico de los alumnos de informatica administrativa deIITESO". Sin editorial.

Mexico

Stanton J., William. Etzel J. Michael. Walter J. Bruce. (2004) .Fundamentos de

Marketing". Ed. Me Graw Hill, Oecimotercera edicion. Mexico.

Valenzuela, Gonzalez, (1996) "Evaluaciones de instituciones educalivas", Ed.
Trillas,Mexico.

Zeithaml A., Valarie y Bitner, Mary Jo. (2002) "Marketing de Servjcios' Un

enfog~e de inlegraci6n del cliente a la emoresa." Ed. Mc Graw Hill, segunda

edjci6n. Mexjco.

Zikmund G., William. (1998) . "Investigati6n de Mercados". Ed. Prentice Hall.

Sexta Edjci6n. Mexico.



D/RECC/ONES ELECTRON/CAS

Asociaci6n Nacional de Universidades e Instituciones de Educaci6n Superior.

http://www.anuies.mx

Federaci6n de Instituciones Mexicanas Particulares de Educaci6n Superior.

www.fimpes.ur.mx

Organization for Economic Co-operation and Development

http://www.oecd.org

Secretaria de Educaci6n Publica

http://www.sep.qob.mx

Instituto Nacional de Estadfstica Geografia e Informatica.

http://www.ineqi.qob.mx

Otros.
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ANEXO#1

ENCUESTA DE EVALUACION DEL SERVICIO EN LA

UNIVERSIDAD GUADALAJARA LAMAR

L1CENCIATURA: SEMESTRE'

SEXO:. EDAD: _

Instrucciones:
Agradecemos su participaci6n para responder esta encuesta, marque con una
"X" el cuadro ue se aoroxime me'or a su res uesta.
1.Paratilacalidadenelserviciosignifica Loqueer Cubfir

2.ElservicioengeneraldelaUniversidad

Guadalajara Lamares el adecuado

3.Elnivelacademicodemisprolesoreses

sUffcienteparami

4. Mis prolesores esliln muy bien preparadospara

impartirsuclase

5. Mismaestrostienenbuentratoconmigo

6. Mis maeslrosutilizan melodos e'ectivos que me TotaJmente

ayudaneaprender deecuerdo

7. Mispro'esoresasistencontinuamenley.on

puntua~

8. Meatienden muybien en Mostrador de

SarviclosMllltiplee

9. EnMoetradofdeSaNicioeMUhlplesme

reeuelvenlospl1llllelNaenliempoyfonna

IO.LoetnlmileeenConlrolEacoIar.onr'Pdoe

TolaJ

desacU41rdo

Total

_uordo



11. La atenci6n que he recibidoen la ventanilla de

Control Escolares muy amable

12. MiCoordinadordeCarreramerespalday

representaadecuadamente

13. MiCoordinadordeCarreraestadisponible

cuando10 necesito

14. MiCoordinadorderesuelvemisproblemas

15. Mi Coordinadorde Carreray mis Jefes de

Academia me atiendende maneraamable

16. MiCoordinadordeCarrerarealizadifusi6n

sobrelalicenciaturaysobreeventosrelacionados

conli=lmisma

17. MisJefesdeAcademiaestandisponibles

cuando los necesito:

18. MisJefesdeAcademiayelSecretario

Acad~mico resuelven mis problemas acad~micos

19.EISecretarioAdministrativodelcampus

resuelvemisproblemasadministrativos

20.LosSecretariosAca~micos yAdministrativos Siempr.

me atiendenamablemente

21. Las secretarias del campus mealienden con

amabilidad

24.Las~delabibllotecason

apropladesperatrabeja,

P"- En

dtac_
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25. Eiserviciodevigilanciaesatentoconmigo

26.En-elserviciodefotocopiadomeatiendenmuy Tolalmenle

bien: deacuerdo

27. Cuando requiero un sal6n multimedia 0 equipo Tola/mente

didaclicosoybienatendido' deacuerdo



ANEXO 2 ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

La estructura del instrumento utilizado para la encuesta esta organizada en 3

apartadosqueson: I. Datosgeneralesdelalumno.II.Conceptodecalidadqueel

alumno refiere.11I Percepci6n de lacalidadde los serviciosysatisfacci6n con los

servicios.

Calificaciones globales.

La calificaci6n global del instrumento se realiz6 a partir de la siguiente escala de

puntuaci6n.

Siempre = 4 = Excelente

Casi siempre =3 =Muy bueno

Algunas veces =2 = Regular

Nunca = 1 = Deficiente

Totalmente de acuerdo = 4 = Muy Bueno

Parcialmente de acuerdo =3 =Bueno

En desacuerdo =2 = Deficiente

Totalm.ente en desacuerdo =1 =Muy Deficiente

TOOos =4 = Excelente

Algunos = 3 = Bueno

Pocos =2 =Regular

Ninguno = 1 = DeflCiente



ANEXO NO.3 RELACION DE PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON LAS
VARIABLES ESTUDIADAS.

ITEM

• NIVEL ACADEMICO DE DOCENTES

• PREPARACION DE DOCENTES

• TRATO CON DOCENTES

• METODOLOGIA DOCENTE

• ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD DE DOCENTES

VARIABLE

SIGNIFICADO Y

DELSERVICIO

DOCENTES

ACADEMICO

• ATENCION EN MSM MOSTRADOR DE SERVICIOS

• RESOLUCION DE PROBLEMAS EN T1EMPO Y MULTIPLES

FORMA

• TRAMITOLOGIA EN CONTROL ESCOLAR CONTROL ESCOLAR

• ATENCION EN CONTROL ESCOLAR

REPRESENTACION HACIA EL EXTERIOR DE COORDINADOR DE CARRERA

LA CARRERA

• DIFUSION SOBRE LA CARRERA

• DISPONIBILIDAD DEL COORDINADOR

• SOLUCION DE PROBLEMATICAS POR EL

COORDINADOR

• DISPONIBILIDAD DEL JEFE DE ACADEMIA JEFES DE ACADEMIA Y

• SOLUCION DE PROBLEMATICAS POR EL SECRETARIOS ACADEMICOS

~ECRETARIO ACADEMICO Y LOS JEFES DE

ACADEMIA

• ATENCION POR PARTE DEL SECRETARIO

ACADEMICO Y LOS JEFES DE ACADEMIA

• SOLUCION DE PROBLEMATICAS POR EL SECRETARIO ADMINISTRATIVO

SECRETARIO ADMINISTRATIVO

• ATENCION SECRETARIOS ACADEMlCOS Y SECRETARIOS ACADEMICOS Y

ADMINSTRATIVOS ADMINISTRATIVOS

• FACILIDAD PARA ENCONTRAR L1BROS



• TRATO DEL PERSONAL BIBLIOTECA

• INSTALACIONES

• ATENCION Y SERVICIO POR PARTE DE LAS

SECRETARIAS

• EVALUACION

FOTOCOPIADO

• ATENCION PARA SOLICITUD DE SALONES SALON MULTIMEDIA

MULTIMEDIA



ANEXO 4

GUIA PARA ENTREVISTA PARA FOCUS GROUP

INTRODUCCION

SE LES EXPUCA A LOS ALUMNOS QUE LA ENTREVISTA ES ANONIMA,

CONFIDENCIAL Y VOLUNTARIA PARA FINES DE ELEVAR LA CAUDAD EN

EL SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD.

TEMA #1- SIGNIFICADO DE CAUDAD EN EL SERVICIO

TEMA #2- CAUDAD DE LOS DOCENTES

- Nivel academico

Preparaci6n

- Trato

- Metodologlasulilizadas

- Puntualidadyasistencia

TEMA #3- MOSTRADOR DE SERVICIOS MULTIPLES

Atenci6n per parte de los encargados

- Resoluci6n de problemas

• Agilldad en tramites

TEMA #4 COORDINADORES DE CARRERA

- Respaldo y atencl6n

• ResoIuci6n de problemas



TEMA #5- JEFES DE ACADEMIA

- Disponibilidad

- Resoluci6n de problemas

TEMA #6- SERCRETARIOS ADMINISTRATIVOS

- Resoluci6n de problemas

TEMA #7- CONTROL ESCOLAR

- Rapidezen tramites

- Atenci6n ytratoamable

TEMA #8- SECRETARIOS ACADEMICOS

- Atenci6nytratoamable

TEMA #9- SECRETARIAS

- Atenci6nytratoamable

TEMA #10- BIBLIOTECA

- Materialfacilde encontrar

- Tratoamable

- Instalaciones apropiadas

TEMA #11- VIGILANCIA

- Atenci6nytratoamable

TEMA *12- FOTOCOPIADO

- AtenciOn y trata amable

TEMA *13- SALON MULm.1EDIA



Atenci6nytratoamable

- Servicioapropiado
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