De acuerdo con la LEY FEDERAL DEL DERECHO DE AUTOR
Ley publicada en el Diario Oficial de Ia Federacion el 24 de diciembre de 1936,

México.

Caplitulo I
De la Limitacién a los Derechos Patrimoniales

Articulo 148.-

Las obros lterarios y artisticas ya divulgadas podrén utifizarse, siempre que no se afecte o
explotacién normal de la obra, sin autorizacion del titular del derecho patrimanial y sin
remuneration, citando invariablemente o fuente y sin alterar fa obra, s8l0 en los siguientes casos
1. Cita de textos, siempre que la cantidad tomada no pueda considerarse como una reproduccion
simulada y sustancial del contenido de 1a obra;

I Reproduccion de articulos, fotografias, ilustraciones y comentarios referentes a

, publicados por por la radio o Ia television, o
cualquier otro medio de difusién, si esto no hubiere sido expresamente prohibido por e titular del
derecho;

" partes de la obra, ifica, lteraria o artstica;

IW. Reproduccion por una sola vez, y en un sGlo ejemplar, de una obra literaria o artistica, para uso
personal y privado de quien la hace y sin fines de lucro. Las personas moroles no podrdn valerse de
o dispuesto en esta fraccion salvo que se trate de uno institucién educativa, de investigacién, o
que no esté dedicada o actividades mercantiles;

V. Repraduccién de una sola copio, por parte de un archivo o biblioteca, por razones de sequridad y
preservacién, y g ogotada, e

Si usted es el autor de la obra y no desea que sea visualizada a través de este medio, favor de
notifiearko por escrito a

Universidad Auténoma de Nayarit. Direccién de Desarrollo Bibliotecario. Edificio de la Bibloteca
Magna. Ciudad de 1a Cultura Amado Nervo s/n. Col. Los Fresnos. CP. 63190, Tepic, Nayarit

O bien via correo electrénico a: ddb@uan edu.mx



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT
SOCIALES Y

TESIS

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS Y ADMINISTRATIVOS Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA
UNIVERSIDAD GUADALAJARA LAMAR
EN EL CAMPUS INGLATERRA

Que presenta:
MARIA GRISELDA RODRIGUEZ TOSTADO

Para obtener el grado de Maestria en Educacién Superlor

Guadalajara, Jalisco; Junio de 2010.



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT
AREA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

TESIS

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS Y ADMINISTRATIVOS Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA
UNIVERSIDAD GUADALAJARA LAMAR
EN EL CAMPUS INGLATERRA

Que presenta:
MARIA GRISELDA RODRIGUEZ TOSTADO

Para obtener el grado de Maestria en Educaclén Superlor

Guadalajara, Jalisco; junio de 2010.

Director de tesis: Dra. Marla de los Angeles Gonzélez Alvarez



"
DEDICATORIAS

A mi Esposo y mis hijos, mis razones de ser..

A mi Papa, quien me ha ensefiado las cosas que verdaderamente son
importantes...

A mi mama, mi maximo ejemplo...

A mis hermanos, mis comparieros en la vida

A mi Jefe, por creer en mi...

A mis amigos, los mejores recuerdos en mi existencia...

A mis enemigos, por que me han hecho crecer y aprender. ..

A mis maestros, por compartir sus saberes...

A Dios, que me permiti coincidir con todos ellos.



RESUMEN

El presente trabajo redne una serie de indagaciones cuantitativas realizadas
sobre la percepcion de los servicios tanto educativos como administrativos y el
nivel de satisfaccion de los alumnos de la Universidad Guadalajara Lamar en las
carreras de Ciencias de la Salud en los afos 2007 y 2008.

Surge como parte de los cuestionamientos que nacen del Sistema de
Gestion de Calidad, el cual se implemento en ese periodo especifico en la
Universidad Guadalajara Lamar, ya que era necesario analizar si existia una
correlacion entre servicios ofrecidos por fa institucion, los servicios académicos y
los administrativos, para en base a los resultados intervenir directamente en
factores de oportunidad y elevar la calidad de los servicios institucionales.

Los resuitados de la presente indagacion tuvieron frutos a corto mediano y
largo plazo en cuanto a la toma de decisiones se refiere y al mismo tiempo se

del mismo una i la cual beneficié a

todas las 4reas y de fa 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
Of of ", Its 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 oftered by the University

The results of the research faciitated 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

Alo largo de la presente tesis se presentaron distintos aspectos los cuales fueron
de gran ayuda para su realizacion como fueron el acceso a la instalaciones de la
Universidad y a todos los servicios que la misma ofrece, como fue la Camara de
Gessoll, los laboratorios, la biblioteca, las aulas y sobretodo el apoyo obtenido
por la Alta direccion e cuanto a la aplicacion de los instrumentos enfocados hacia

los alumnos.

En cuanto a las dificultades que se presentaron. se podria abservar con
claridad la resistencia de algunos alumnos a contestar las encuestas por falta de

tiempo ya que muchos se encontraban en clases o estudiando,
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INTRODUCCION

El presente trabajo tuvo como objetivo analizar el nivel de satisfaccion que tienen
fos alumnos del Campus Inglaterra de fa Universidad Guadalajara Lamar sobre la
calidad de los servicios que se les ofrece. El andlisis se realiza del periodo
escolar 20078 al 2008A.

La metodologia que se ulilizé fue cuantitativa. Para la recoleccion de los
datos se aplicaron una encuesta y un focus group con el abjetivo de conocer mas
a fondo la satisfaccion de los alumnos sobre los servicios y la calidad de éstos en
a Universidad Guadalajara Lamar, en el campus Inglaterra

€l interés institucional sobre el tema nace a partir de la implementacion de la
certificacion de todas las areas que componen a la Universidad por medio del
Sistema de Gestion de Calidad norma 1SO 9001:2000 el cual se inicia en el afto
2005, cuando la Alta Direccion enfocd sus miras a la construccion de un Sistema

de Gestion de Calidad que a procesos y
internos institucionales, permitiendo de esta forma controlar y medir cada una de

las Areas y que a la institucion.

Actualmente, la Universidad se encuentra en la etapa final del proceso. Da
aqui es de donde surge la necesidad de medir el indice de satistaccion del
alumno referente a la calidad de los servicios y su nivel de satisfaccion hacia los
mismos para culminar éste objetivo con éxito



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

siguientes:

¢Cual es el nivel de satisfaccion que tienen los alumnos sobre los

5

servicios tanto académicos como administrativos que ofrece
Universidad Guadalajara Lamar en el campus Inglaterra?

IS

A qué se debe que los alumnos tengan ese nivel de satisfaccion?

©

;Cudl es la percepcion de los alumnos acerca de la calidad de los
senvicios que ofrece la Universidad Guadalajara Lamar en el campus

inglaterra?

ES

¢Existe una relacion entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la

percepcién de la calidad de los servicios educativos y administratvos?

La estructura de este documento se divide en siete capitulos que exploran
distintos mapas de la todos enfocados al anlisis de las

percepciones de los alumnos de Ciencias de la Salud para la elaboracién de un
plan estratégico de mejora de los servicios que se ofrecen en el campus
Inglaterra de la Universidad Guadalajara Lamar. En el primer capftulo se
delimitara el objeto de estudio explorando sus antecedentes, el enfoque de la

westigacién, los objetivos y supuestos de la misma, al igual que el contexto
donde se desarrolié la tesis.

“ El capitulo 2 esta relacionado con el Marco teérico de Ia investigacion, con
el objetivo de indicar los conceptos basicos junto con las teorias que influyen
para el contexto del objeto en cuestion

En el capitulo 3, se menciona la metodologia utilizada, enmarcando el tipo
de estudio, el universo estudiado, la determinacion del tamafio de la muestra, las



muestras de andlisis, también se describen las técnicas e instrumentos utilizados
al igual que se establece el andlisis estadistico de los datos.

En el capitulo 4 se presentan los resultados obtenidos de cada pregunta,
por medio de graficas, y tablas. Por ltimo el capitulo 5 menciona las

y que an a fuluras y
proyectos institucionales. Los 2 Gltimos capitulos el 6 y 7 enmarcan la bibliografia
¥ los anexos.




CAPITULO |
DEFINICION DEL OBJETO DE ESTUDIO

1.1 Antecedentes Generales

Es conveniente comenzar hablando de las Instituciones de Educacion Superior
en nuestro pais las cuales se han convertido en Instituciones sociales y

de on y de y
transformandose en un factor determinante de movilidad social avalado por el
Estado.

De esta forma el valor del i tiene enla

orientacién y estructura actuales de los Sistemas de Educacion Superior tanto
piiblica como privada. En este trabajo de investigacion nos enfocaremos como
objeto de estudio en una Institucion privada del Occidente de nuestro pais.

En México, la Educacion Superior ha evolucionado segin Kent' en 3
periodos importantes; el primero hasta finales de 1960 donde se vincula ef

ylai i6n de la Educacién Superior con los proyectos del
Estado, al igual que la participacion activa del sector den la transformacién de la
sociedad. Resaltan en ésta época la UNAM, el IPN, y los Institutos Tecnolégicos
Regionales.

' Rollin Kent y Ramirez Rosalia (1996), "La Educacién superior en el umbral del sigio XX, Ed
Tritas, México.



El segundo periodo esta entre 1970 y 1988 y se caracteriza por la
expansion y diversificacion no regulada por las Instituciones de Educacion
Superior, en sus inicios fue financiada por el Gobierno Federal, sin embargo en la
crisis de 1980 se reduce este financiamiento. En este periodo los madelos
dominantes eran los mismos, sin embargo surge la educacion normalista como
licenciatura a partir de 1984

Un tercer periodo inicia en 1988 y se desprande del Programa Nacional de
Modernizacion Educativa el cual comprende hasta 1994 en el que se observd
una formulacion con nuevas politicas del gobierno federal como respuesta a las
transformaciones sociales, politicas y economicas del pais

Es en el segundo y tercer periodo 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 México se dio una clasificacion de las Instituciones

de Educacion Superior, las L Coloniales, las publicas
(Universidades de Gobierno e institutos  tecnoldgicos  estatales), las
Universidades religiosas privadas, fas Universidades o instituciones privadas de
elite (el objetivo de formar cuadro de profesionistas selectos para vinculacion
empresa-universidad). Instituciones privadas y seculares pero no de elite
(mentalidad actualizada més liberal),

En cuanto a matricula se refiere en México, en 1950 el nimero era de 35 mil
estudiantes; en 1960, ascendi6 a 78 mil; en 1970, llegd a 47, 600; cerca de 900
mil en 1980; y en 1985, 1 millén 207,800 El ultimo censo del INEGI arroja un
total de 1 milién 660, 973 de L AL i integrado
por el 52.2% hombres y el 47.8% por Mujeres.

T op. cit.



En respuesta a las de de Educacion Superior

privadas surge la Universidad Guadalajara Lamar como una escuela de Turismo
n 1979, cuyo objetivo era formar profesionistas en el area Turistica capaces de
insertarse con éxito en las principales areas turisticas de nuestro pais.

Después de haber analizado los inicios de la Educacion Superior en nuestro
pais, cabe sefalar que el tema de la evaluacion de la Calidad Educativa en
nuestro pais surge gracias a la Asociacion Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacién Superior (ANUIES) que nace en 1950, la cudl ha

en la ion de planes y politicas nacionales, asi
coma en la creacién de organismos orientados al desarrollo de la Educacion
Superior mexicana®.

En esta época se crea la on de
Particulares de Educacion Superior*, la cudl, segin su propia definicién, es una
agrupacion que tiene el proposito de promover la excelencia académica y la
calidad institucional, al igual que mejorar la comunicacion y colaboracion entre
sus asociados y con las demas i ivas del pals, de

cada una su misién y filosofia, para que se cumpla cabalmente Ia responsabilidad
de servir a la Nacion.

La Secretaria de Educacién Publica desarrolla programas més dirigidos a fa
educacién pablica, y con respecto a las particulares participa méas que nada en
levar a cabo los tramites legales para oficializar planes de estudio y legalizar
expedientes del alumnado. Dentro de esta Secretarla se encuentra la Direccién
General de Superior, y a las estd la

? Pagina Oficial de la Asociacién Nacional de Unwersidades e Instituciones de Educacién

* Pagina Oficial de la Federacion de Instituciones Mexicanas Pariculares de Educacién Superiar
tto:/fweew fimpes. ur.mx



Direccion de Instituciones Particulares de Educacion Superior, la cual coordina a

ia de 6n Superior e i 6n Cientifica®. Estas

organizaciones, entre otras, se han preocupado por extender la evaluacion en la
Instituciones de Educacion Superior a niveles cada vez més detallados, en parte
esta actividad estd vinculada con la creciente participacin e importancia del
sector en la Globalizacion.

Es por esto que en México se ha intentado recurrir a viejas estructuras y
formas de organizacion institucionales. con la intencion de adecuarlas para
resolver las nuevas demandas, ésta tarea obliga a analizar comportamientos
institucionales actuales que evaliien la satisfaccion de clientes (en este caso sera
dnicamente alumnos) para poder competir tanto regional como nacionalmente
en un universo de instituciones privadas con una caracteristica en comin la

“competencia’

La ony la 6n de y de sistemas
administrativos se ha convertido en una prctica generalizada en Instituciones de
Educacién Superior en nuestro pais, ha surgido en imitacién a una estrategia
mundial globalizada para poder competir con el mercado mundial.

Segun Diaz Barriga® “la de para la

Superior es una practica de evaluacin cuya finalidad es impulsar, y en su caso
reconocer , la calidad de un programa especifico de Educacién Superior ..." Esto
también se aplica directamente a la cuestion de la Certificacion, que en este caso
serd a la Norma ISO 9001;2000, la cual surge debido al creciente nivel de
exigencia del mercado mundial, y por consiguiente al aumento de la
compelitividad originado en el entomo empresarial mundial. Significa que las

* Pagina Oficial de la Secretaria de Educacion Publica. www.5ep gob mx
© Diaz Barriga (2007), *Evaluacidn y cambro institucionar’, Ed. Paidds, México




empresas mexicanas al igual que las del resto del mundo se percataron de la
necesidad de contemplar e incorporar a su gestion critesios de calidad que les
permitieran establecer parametros de medicion respecto a su competencia que
en este caso seria el Sector Educative de Instituciones de Educacion Superior en
el ambito privado. De esta forma los beneficios son claros “la adaptacion del
sistema a las nuevas exigencias que impone ef mercado mundial, permite a las
empresas mantenerse en los mercados, y a su vez les posiiita para su
crecimiento, el que se logra s6lo en la medida que las organizaciones alcancen

un sistema interno orientado a la calidad total, a la excelencia empresarial.”

Por ultimo, podemos concluir que la importancia de implementar un sistema
de gestion de la calidad, radica en el hecho de que sive de plataforma para
desarrollar al interior de la organizacion, una serie de actividades, procesos y
procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del
servicio cumplan con los requisitos del cliente y de sus expectativas, en pacas
palabras sean de calidad, lo cual nos da mayores posiilidades de que sean
adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la
organizacién y de esta forma el desarrollo.® Debido a esto nos preguntamos
sobre la percepcion de la calidad en el servicio que nuestros alumnos lienen para
partir de una concepcion general del alumnado a una aplicacion de la misma en

1 realidad de la institucion, es decir y

con su percepcion sobre lo que se les brinda en la Universidad Guadalajara
Lamar.

? Cianirani Charles A.. Wes John E. (2004), *Guia practica de ISO 9001:200 para servicios”,
Panorama Ediorial, SA de CV, Estados Unidos.

* Evans James Ry Lindsay William M.. (2000). “Lo adminisiracion y el control de lo Calidad
Internacional Thomson Editores S.A de C.V... Cuarta Ediciin, México.
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Este contexto genera lo que se llamaria “la Era de la Evaluacién”
denominada por Diaz Barriga® como un conjunto de acciones derivadas de las
politicas para la Educacion Superior y generalizadas mundialmente en la década
de los noventa, con el propésito de mejorar la calidad de la educacion”,

definiendo calidad como sinénimo de capacidad institucional para mostrar

en una serie de por la competencia

Asi encontramos que de manera paicular, las naciones estdn
transformando la propia estructura de educacion superior. Un sectar que en
algin tiempo sirvio a un grupo de estudiantes de tiempo completo de una cierta
edad, ahora tiene que servir a un mercado mucho mas ampiio, desde la

capacitacién corporativa hasta los individuos que cursan materias por tiempos.

Adicionalmente, Ia tecnologia de la informacion y las comunicaciones hacen
posible abarcar un grupo més amplio de personas e “individualizar’ 1a educacion
para que el estudiante la ocupe cuando mas la necesita. Por dltimo, la
participacién de demanda proveniente de paises en via de desarrollo con un
crecimiento  acelerado, fanto econdmico como poblacional, hace que
Universidades en otros paises abran sus puertas ofertando educacién ™.

£l entomo globalizade de hoy en dia, exige la adecuacion de los pardmelros
de calidad, tanto en productos como en servicios. L.a percepcion y evaluacion de
los mismos por parte del consumidor final se vuelven més exigentes, por lo que

ol eficientar la calidad en los 6 procesos ¥
atencién al cliente, es de suma importancia en principio para sobrevivir en el
actual mundo competitivo, y en segunda instancia para lograr la posibilidad de

"\Diaz Bamga (2007),“Evaluackin y cambio nstucional” E6.Paxis, Mo
imos Gabriela (2002), *Inferacionalizacién de la educacion superior’. Ponencia presentada

w Directora del Centro de la OCDE para México y Aménca Latina. XVI Congreso Nacional de
Postgrado. 21 de Octubre, 2002, Morelia, Michoacan



desarrollarse competitivamente, por medio de ventajas sustentables y
respaldadas por una estrategia instituciona) sélida.

La calidad es un objetiva clave tanto en el ofrecimiento de la educacion
superior a nivel doméslico como en su exportacion intermacional, independiente

de la modalidad en que se ofrezca.

Las mslitucones de Educacion Superior deben contar con unos

de de la calidad, que operen bajo la

supenvision de [0S organismos competentes, para garantizar que a cahdad de la

educacion esté da. Estos deben ser p y

entendidos a cabalidad.""

Regularmente para la formulacion de planes de estudio, tormamos en cuenta
tas necesidades del entomo laboral y las nuevas tendencias académicas. Sin
embargo, ;cuando tomamos en cuenta las necesidades de los estudiantes?,

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

mo-estudiante, mejor iiento obtienen.

En las instituciones educativas privadas, la deteccion de percepciones y
necesidades del alumnado, nos lleva, si las tomamos en cuenta, a optimizar ef
markeling de sewicios, proporcionando a los clientes de niveles altos,

permmanentes y auténticos de satisfaccion

En la Universidad Guadalajara Lamar semestre tras semestre se mide la
satisfaccion de los alumnos mediante la evaluacién institucional, la cual consiste
en aplicar después del segundo examen parcial y antes de los ordinarios, una
encuesta por sistema, dirigida a alumnos y docentes de la insfitucion para medir

" Declaracién Conjunta sobre la Educacidn Superior y el Acuerdo General de Comercializacion
de Servicios. 28 de septiembre del 2001,



el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Se evalta la calidad de los servicios
administrativos y académicos de la institucion. Los resultados se presentan a la

y de los mismos se
elaboran planes estratégicos de mejora dirigidos por los responsables de la
carrera correspondiente, al igual Gue sirve para la toma de decisiones.

La Alta Direccion de la Universidad Guadalajara Lamar detemning en el
semestre 2007-B la necesidad de que se realizara un estudio mas a profundidad
sobre la satisfaccion de los servicios para analizar su relacion con la percepcion
de la calidad en el campus Inglaterra, y de esta forma contar con mas
herramientas que permitieran reorientar las estrategias hacia una mejor calidad
educativa. De esta forma se inicio este proyecto para conocer mas a fondo las
necesidades y la satisfaccién de los alumnos del campus Inglaterra de la
Universidad Guadalajara Lamar



1.2. EL ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo se realizo bajo el enfoque cuantitativo, basado en el

cuyo  objetivo es explicar, predecir y controlar
fenémenos. Para el analisis de la 6n se utilizo la

para medir las percepciones de los alumnos del campus Inglaterra de la
Universidad Guadalajara Lamar

El positivismo afima que se pueden lograr explicaciones obijetivas del
mundo'?. El genera una global en

el positivismo I3gico mediante el uso del métado hipotético deductivo. El hecho
de que ésta metodologia se la mas en empleada para medir percepciones y
elaborar diagndsticos sobre lo que Ia gente piensa en cuanto a determinado

tema, nos lleva a utilizarla.

El enfoque cuantitativo en fa investigacion.

Una de las criticas mas frecuentes que se hacen al abordaje cuantitativo en la
investigacién es la forma de obtencion de datos (examenes, entrevistas

objetivas) es en funcién de que no es un
reflejo de una situacion real al 100 por ciento. Sin embargo, la obtencién de datos
cuantitativos sobre las variables y el analisis de las relaciones entre ellas,

el imiento y la 6n de los
ademas de que es un punto de partida para abordar un proceso intrinsecamente
complejo como es la realidad. "

" Cabrero y Richard (1996).
’cdm(mss) “Investigacion Milxlwaywmrwa Ed. Paidds, Mé:m




Pos las caracteristicas del tipo de estudio, se consideré fa investigacion
cuantitativa como clave para medir fa satistaccion de los alumnos respecto a los
servicios que reciben en la inslitucion. Una vez que se tenga un diagnéstico
clara sobre esto, se continuara con la elaboracion de un plan estratégica de
mejora, el cual se entiende como el proceso por el cual una institucién educativa
define su razon de ser, analiza su estado actual y el deseado en el futura con el
fin de desarrollar los objetivos y fas acciones concretas para flegar a alcanzar ef
estado deseado. De esla forma este lrabajo trasciende y transforma una realidad
de percepcion de fos alumnos en un futuro para la Universidad Guadalajara

Lamar.

Desde este . la presente seha en

el enfoque cuantitativo con el proposito de generar resultados objetivos que

sustenten futuras ir que permitan un méas completo

al fanomena s

cial del alumno de Ciencias de la Salud en la Universidad
Guadalajara Lamar,

A continuacion se enumeran las ventajas del método cuantitativo por lo que
se eligio para 1a Investigacion

Ta Permite generalizar los hallazgos encontrados en una muestra a
toda una poblacién, pudiendo aplicar lo obtenido a situaciones y
contextos amplios.

b)  Pone especial énfasis en la medicién de variables, y se hace una
estimacion de los grados de confiabilidad y validez de los
instrumentas como indicadares de calidad de las mediciones

) Se puede recolectar una gran cantidad de datos en poco tiempo.



1.3 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA UNIVERSIDAD
GUADALAJARA LAMAR.

Para conocer acerca del entomo donde se desarrolld este proyecto de
investigacién es necesario conocer mas sobre la Universidad Guadalajara Lamar

sus y

La Universidad Guadalajara Lamar, fue fundada en 1979 como un

privado orientado ala en Turismo.
Esta vocacion inicial se amplié en 1985 bajo la conduccion del Lic. Ricardo
Ramirez Angulo, y se comenzaron a ofertar un abanico de opciones de formacion
tecnoldgica a nivel Bachillerato, en las areas de Administracion, Comunicacion e
Informatica, ademas de Turismo.

Posteriomente Guadalajara Lamar, se convirti en la primera institucién
privada en el estado de Jalisco que tuvo estudios de licenciatura incorporados a
la Universidad Guadalajara con 12 carreras. Actualmente, goza de excelente
calidad académica en sus estudios, y la consistencia de sus servicios e
instalaciones, sobresaliente al resto de las instituciones con licenciaturas

alal i de Asi mismo, se distingue de otras

privadas de prestigio por lo accesible de
Sus costos.



1.3.1. Filosofia educativa.

La filosofia educativa de la Universidad Guadalajara Lamar es el gran marco que
orienta su vida institucional y da soporte a los proyectos: académico, formativo y
ambiental de la Institucion.

Lamar concibe la educacion como un proceso intencionado que se logra
mediante la interrelacion humana y que coadyuwva al desarrollo de las
potencialidades del ser humano y se concreta en la oferta de un proyecto
educativo con una triple dimensién: académica, formativa y ambiental. "

1.3.2. Lineamientos generales.

Para el mejor desarrollo de sus aclividades, la Institucion establece los
lineamientos generales'® que son los marcos referenciales y filosdficos que
norman el ser de la institucion, dentro de los mismos es importante recalcar que
en la mision institucional senala la satistaccion de los clientes como parte
fundamental de su filosofia, como la podemos observar : “Somos una empresa
educativa privada del Occidente de México, comprometida con la formacién

integral de y que les permite
detectar, enfrentar y resolver problemas que les plantea la realidad social en la
que conviven para insertarse con éxito y excelencia en los mercados.

s el de i en donde maestros,

y alumnos enla educativa

y tecnolégica, privilegiando la cultura, el respeto mutuo y a la naturaleza. asi
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como la satisfaccién de nuestros clientes’ De esta forma Lamar se

compromete con la calidad en los servicios académicos y administrativos que

1+ Manual del alumno Unioprbl Gundataja Lo ke 2008
% Manual del akumno Unive Guadalajara Lamar, edicién 2007.
Manal do acadmecs Uneversad Guadalajara Lamar, Edicidn 2007



ofrece a sus clientes 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
México, con innovados, que alos

de calidad nacional e a nuestros con una

formacion integral que les permita insertarse exitosamente en el entorno laboral y
social, que nos haga ser la mejor opcion educativa para nuestros clientes.” 7
Como se puede observar, la vision enmarca a la institucién con las demandas de

los mercados e y los esta que los norman

a en procesos de calidad y mejora
continua.

En relacion a la politica de calidad. no hay excepcion, se enfoca a lograr
calidad, mantenerla y mejorarta lo cual contribuye a cumplir con las expectativas

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

vision: “Estamos con la 6 y mejora
continua de procesos de calidad que contribuyan a la formacion integral de las
personas y lograr su compelitividad profesional, que permita a nuestros
egresados insertarse con éxito y excelencia en los mercados laborales y
sociales”. '

' Manual del académico Universidad Guadalajara Lamar. Edicién 2007
Manual del académico Universidad Guadalajara Lamar. Edicién 2007



1.3.3. Proyecto académico.
1.3.3.1 Propuesta Filosdfica.

La propuesta filosdfica enmarca los limites axiologicos de la Universidad
Guadalajara Lamar, es interesante analizarla ya que nos muestra donde esta

ubicada la institucion.

Lamar es una comunidad educativa laica, privada, que valora la tolerancia y.

el respeto a la diversidad de creencias ¢ ideclogias

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

vocacion a la calidad acadé la yia

Su filosofia es Humanista, ve al ser humano como un proyecto abierto,

como un ser llamado a la libertad.

Promueve el it critico, la

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

miembros.
1.3.3.2 Propuesta Pedagdgica.

Se sustenta en la concepcién humanista, respetuosa y oplimista del estudiante
como un ser humano en desarrofio, con capacidades, actitudes, motivaciones e
intereses muy personales. También se sustenta en metodologias de ensefianza
aprendizaje que genera en el alumno la capacidad de analizar y resolver
problemas complejos de su campo profesional

El Modelo pedagégico elegido es el de Competencias Prolesionales
asumido por a L Lamar parque su propuesta




se considera coherente con la Misidn y Vision anteriormente expuestas y es
apropiado al perfil de Universidad definido en los capitulos anteriores. Asi mismo,

es ible con los oficiales, una medida de calidad
externa.

£1 modelo pedagdgico por competencias desarrolla en el alumno los siguientes
rubros:

v

Aprender a aprender (Desarrolio de la capacidad de autoaprendizaje

permanente)

v

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

-

Aprender a emprender (Desarrollo de la capacidad de gestion de su propio
empleo en los sistemas productivos y sociales)

v

Aprender a investigar (Analisis cientitico de la realidad de trabajo para
plantear soluciones pertinentes con juicio critico)

v

Aprender a ser (desarrallarse como un ser humano pleno)

v

Aprender a pensar (Desarrollar el pensamiento critico)

1.3.3.3 Propuesta Diddctica.

Se sustenta en de y que llevan al alumno a

la meta-cognicion y a la capacidad de analizar y resolver problemas complejos

El académico actia como facilitador y tutor de procesos de aprendizajes
significativos a través de una relacién Interactiva, cuestionadora, asertiva,
respetuosa y de calidad con los estudiantes.

Los académicos lienen la competencia para la utilizacién de la tecnologia
' y flexible, i de las 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 Sociolégica.

Lamar no se circunscribe en exclusiva, a realizar actividades de ensefianza, 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 México, a través 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 creacion de modelos de
desarrollo social y ecolégicamente sustentable, de contexto de fibertad con
mayor riqueza de oportunidades y mejores condiciones de vida para todos

1.3.3.5 Valores que se enla i i itaria Lamar.

€s importante sefalar os valores con los que trabaja la Universidad Lamar ya que
forman parte de la filosofia institucional que rige a la misma, cabe sefalar que el
principio numero 7 habla sobre Ia calidad y a excelancia en ¢l servicio es parte

parala idacién y su propio y del personal que labora
en la misma ofreciendo calidad en las funciones que desempefian.

El Proyecto Formativo de la Universidad se apoya, primordialmente, en el
desarrolio de la capacidad de los educandos para la convivencia continua y
arménica de los valores universales, entendidos como ideales da perfeccién
humana. Se concreta en los siguientes valores:
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La tolerancia y el respeto a la diversidad

La realizacion integral de cada persona

El uso del pensamiento critico y la creatividad
La autogestion y la responsabilidad

El realismo y el sentido practico

Trabajo en equipo

No o e

. La excelencia en el servicio

®

Respeto a la naturaleza
Valor No. 7. La excelencia en el servicio.

El valor nimero 7 enmarca la referencia clave sobre la imporancia de la
excelencia en el senicio cuando afima, “Estando conscientes de las
necesidades de nuestros clientes nos esforzaremos por alcanzar la excelencia en
el senicio a través de la eficacia y la eficiencia de nuestros procesos. La
sencillez y la eficacia son principios fundamentales que orientan nuestras
decisiones y acciones. Al mismo tiempo, son cualidades que proclamamos y

ante nuestros siempre, que un
elemento distintivo de nuestro comportamiento consista en reducir la complejidad
y en obtener resultados. Es lo que esperan de nosotros aquellos interesados e

involucrados en nuestro proyecto universitario.” '

" Manual del académico Universidad Guadalajara Lamar. Edicién 2007



1.4 CONTEXTO DEL CAMPUS INGLATERRA DE LA
UNIVERSIDAD GUADALAJARA LAMAR.

Ei campus Inglaterra cuenta con alrededor de 1925 alumnos, 181 docentes y 97
administrativos. Oferta 4 carreras orienladas a Ciencias de la Salud, las cualas
son: Psicologia, Odontologia, Medicina, y Nulricién. Cuenta 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 otro mas para 150

En cuanto a los servicios administralivos, existen 2 kioscos informativos, un
espacio para Mostrador de Servicios Multiples, un 4rea de prefectura y un salon
exclusivo para préstamo de material didactico. Un 4rea de Hostess, que es quien

tecibe y da informes a las personas que ingresan a la institucion.
Datos estadisticos.

La poblacién estudiantit en la Universidad Guadalajara Lamar en el campus
Inglaterra en el periodo 20078, se distribuye de la siguiente manera

Licenciatura en Nutricién — 361 alumnos
Licenciaturas en Medicina - 836 alumnos.
Licenciatura en Odontologia- 216 alumnos.
Licenciatura en Psicologia- 232 alumnos.

Los senvicios administrativos que ofrece el campus Inglaterra estdn organizados
a partir de las siguientes dreas:
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Direccion de Control Escolar.*

Mostradores de servicios multiples.

Area de Hostess

Prefectura

Aula de material didactico

Aulas de estudio

Auditorios

Vicerrectoria de Finanzas.*

Direccin de Adquisiciones Compras y suministros *

Secretaria Administrativa

Secretaria Académica

Biblioteca.

Laboratorios de computo.

Camara de Gessell

Aulas especiales (de estudio, multimedia)

Departamento Psicopedagdgico

Departamento de tutorias Académicas Integrales

De esta forma se pretende medir el nivel de safisfaccién de los alumnos.
acerca de los servicios que ofrece la institucién ya que se rige por el Sistema de
Gestién de la Calidad y se ha dedicado a fundamentar y procedimentar todas las
4reas de la institucion y sus procesos, los cuales estan encaminados a satisacer
un servicio, ya que interactian varios niveles y depantamentos para ofrecer &
servicio integral de educacién.



Para comprender las necesidades del alumno, se necesitan ubicar los
diferentes momentos de verdad’ que experimenta el alumno en el pracesa
ensefianza- aprendizaje y de servicio. En la siguiente labla se mostrardn los
distintos procedimientos donde el alumno tiene contacto con algun servicio de la
inslitucion,

Tabla No. 1. Lista maestra de ¥y
basatos en el Sistema de Gestién de la Calidad norma 1SO 9001: 2000.

NOMBRE DEL DOCUMENTO ~ | cobiGo |

ento para realizar activi deport B PRDEPO-01 |
[Procedimiento para ealizar reembolso de gastos médicos del —
seguro contra accidentes. l

|

Procedimiento para signar y controlar espacio para practica | PR-JV-02
profesional

Procedimiento para administrar la bolsa de trabajo Lamar | PR-JV-03

Procedimiento para olorgar los servicios de laboratorio de | PR-LC-O1
comunicacion

[ Procedimiento para realizar eventos insitucionales [PR-UME-01

Procedimiento para elaborar el programa  académico
institucional

PA-DGAC-02 |

Procedimiento para realizar la evaluacion inicial de las unidades | PR- DGAC-03
de competencia

para realizar la ev del de las | PR- DGAC-04
competencias del alumno

[ Procedimiento para identificar y seleccionar alumnos para la | PR- DGAC-05 |
atencion tutorial

s 6 contacto directo entre el alumna y un servcio que brinda la insttucidn



voluntaria

L

~ NOMBRE DELDOCUMENTO | CODIGO
[Procedmiento para planear, implementar y evaluar fa accion | PR- DGAG-06 |
tutorial |
| Procedir para evaluar, e la | PR-DGAC-07
accion psicoldgica
| Procedimiento para iniciar en el Mostrador de Servicios | FR-SAD-01
Multiples el tramite para devolucién de documentos
"Procedimiento para atender las solicitudes de constancias en el | FR-SAD-02
Mostrador de Servicios Miltiples
[Procedimiento para entregar listas de examenes ordinarios y | FR-SAD-03
extraordinarios a los académicos en el Mostrador de Servicios
Miltiples
[ Procedimiento para realizar relacion de fichas de pago de | FR-SAD-04
examenes ordinarios y extraordinarios en el Mostrador de
Servicios Multiples
para recibir el de tramite de egreso | FR-SAD-05 |
&n el Mostrador de Servicios Maltiples
Procedimiento para atender e informar al alumnos de nuevo | FR-SAD-06
ingreso
para caplar solicitudes de | de | FR-SAD-07 |
matricula en el Mostrador de Servicios Mittiples
Procedimiento para solicitar respuesta de aclaraciones a la | FR-SAD-08
Direccién de Control Escolar |
Procedimiento para solicitar cerfificado parcial y duplicado de | FR-SAD-08 |
certificados totales en el Mostrador de Servicios Multiples |
[Procedimiento para aplicar en el sistema ARGOS SM baja | FR-SAD-10 ’}
|




Sintelizando, la Universidad en estudio requiere de adecuarse a los
parametros modemos de calidad, tomando en cuenta las necesidades de sus
alumnos. Esto le permitira desarrollar procesos de mejora continua, reflejndose
en el mantenimiento de clientes satisfechos y en el aumento de la curricula, tanto
nacional como internacional, sin dejar de lado el comenzar a posicionarse de una

mejor manera en el entormo educativo y empresarial

Para cerrar este apartado, s pertinente comentar que el andlisis se hard
bajo el entendido de la calidad como aquello que el dliente necesita y espera,
como una consecuencia del trabajo del Ser humano 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 implantacion de
sistemas que benefician a los clientes que en este caso son los alumnos.
También es importante sefalar que la cafidad es un proceso dinamico que
requiere de atencion permanente



1.5 OBJETIVOS.

1.5.1 Objetivo General.

Identificar el nivel de satisfaccidn de los alumnos y su percepcidn sobre la calidad

de los servicios y administrativos de la Universidad

Lamar en el campus Inglaterra

1.5.2 Objetivos Especiticos.

a

=

o

)

Evaluar el nivel de saisfaccion de los servicios educativos y
administrativos de los alumnos de la UGLA en el campus
Inglaterra

Evaluar la percepcion de la calidad de los servicios educativos y
administrativos de los alumnos de la UGLA en el campus
Inglaterra,

Establecer la correlacion que existe entre nivel de satistaccion y la
percepcion de la calidad de los servicios educativos y
administrativos de los alumnos en la UGLA en el campus
Inglaterra



1.6 SUPUESTOS.

=2

=

2

e

E! nivel de satisfaccion del alumno del campus inglaterra sobre fos
servicios educalivos es medio.

Ei nivel de satisfaccion del alumno del campus Inglaterra sobre los
servicios administrativos es bajo

La percepcion sobre la calidad de ios servicios académicos de los
alumnos es alta

La percepcion sobre la calidad de los servicios administrativos de los
alumnos es baja.

El nive! de satisfaccion estudiantii tiene una relacion directa con la forma
como evaliian la calidad académica y administrativa de la institucion.



CAPITULO I
MARCO TEORICO.

21 LA EVALUACION EN INSTITUCIONES DE EDUCACION
SUPERIOR.

La evaluacion como término constiluye parte fundamental en la elaboracion de
este proyecto ya que significa “sefialar el valor de algo”, estimar, apreciar,
caloular el valor de algo... estimar los conocimientos aptitudes y rendimiento de
algo™®. En educacion la evaluacion se divide en 3 partes; diagndstica, formativa y
sumaria. En este caso aplicaremos la diagnéstica que se emplea para determinar
la situacion inicial #n la que se encuentra un proceso. Para de esta forma
proceder a la evaluacion orientada a la tama de decisiones, ia cual esta enfocada
a proporcionar informacion a personas clave para realizar una toma de
decisiones y mejorar el proceso tanto académico como administrativo elevando
de esta forma la satisfaccion de los clientes que en este caso son los alumnos.
Segun Casanova la evaluacién “consiste en un proceso sistematico de recogida
de datos, incorporando al sisterna general actuacion educativa, que permite
obtener informacién valida y fiable para formar juicios de valor acerca de una
situacton. Estos juicios, a su vez. Se utilizaran en la toma de decisiones
o 21

consecuente con objeto de mejorar la actividad educativa”?' Esta definicién nos

enfoca en cuatro caracteristicas fundamentales:

™ Valenzuela, Gonzdlez (1996), “Evaluaciones de instituciones educativas”, Ed. Trillas, Méxco
Pég. 15.
' Gémez Serra, Miguel (1995), “Evaluacion de os servicios sociales™ Ed. Gedisa, Pags. 54-55.



a)  Laevaluacion es un proceso sistemalico que se encuentra integrado en
el desarrolio de cualquier programa o servicio.

b)  La evaluacién pretende obtener informacién significativa que permita
formular juicios de valor.

¢)  La evaluacion es un instrumento que laciiita la toma de decisiones
légica y racional

d) La utilizacian positiva de la evaluacion, para que su funcion sea servir

para mejorar y optimizar lo evaluado

Los actores que intervendrén en el proceso de evaluacion se pueden clasificar en
3

1) Agentes evaluadores: personas que realizan y aplican la evaluacion. Se
pueden clasificar en intemos y extemos. Los internos son aquellos que
desempenan la doble funcion de ser protagonistas del proceso y de actuar como
evaluadores del mismo. Los extemnos son aquellos que son traidos para evaluar
el proceso y se mantienen como observadores neutros. En este caso se puede

observar quienes son los que intervienen

Como agentes evaluadores internos- Maria Griselda Rodriguez Tostado

Agentes evaluadores externos- no hay

2) Los usuarios de la informacion constituyen la sequnda parte de los actores,
son las personas a las que va dirigida la informacion que resulta de un proceso

de evaluacién.

Usuarios de Informacién- alumnos de Ciencias de la Salud de la Universidad

Guadalajara Lamar.
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3) Informantes, son las personas que pueden proporcionar informacion valiosa
para un proceso de evaluacién, son elegidos por el evaluador en funcion de los
métodos de evaluacion seleccionados pueden ser personas extemas a la

institucién (Padres de Familia, Egresad: directores,

no existen en esta

« Stufflebeam y Shinkfeld (1987) definen evaluacion del contexto coma el
tipo de evaluacion que cuyos objetivos se orientan en definir el contexto

institucional, identificar tanto la poblacion objeta de estudio, valorando sus

como las i de los
problemas que subyacen en ellas y juzgar si los objetivos propuestos

guardan la coherencia suficiente con dichas necesidades. *

 Ruiz, José Maria, (1999), "CAmo hacer una evaluacxin en centros educativos”. 3* Edtonal, Ed
Narcea, Madrid. Pags. 21



2.2 LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

“Un principio de la filosofia de la calidad es que las personas se desarrollan, se

humanizan y a su vez humanizan el trabajo cuando participan activa y
cotectivamente en la mejora de los procesos del mismo trabajo” (Schmelkes:
1995 s /p). Me parece que esta cita resuelve parte def objetivo del trabajo

cuando los alumnos se humanizan mediante el proceso educativo de ensefianza

y cuando las U hemos cumplido nuestra labor. ¥ es
mediante el Sistema de Gestion de la Calidad por medio del cual Lamar busca
humanizar y sistematizar a la vez sus procesos administrativos y académicos. La
norma 1SO 9001, 2000 es la elegida por la institucion en 1995 ya que era una
necesidad institucional normatizar todos los procedimientos con el objetivo de

mejorar la calidad académica y administrativa de (0s sewvicios que se ofrecian.

Las normas 1SO 9000 se idearon originalmente para empresas de la
industria de fabricacion. Desde comienzos de 1990, no obstante, su aplicacién se
ha difundido con extremada rapidez a otros sectores de la economia. La
evolucion experimentada en los ulfimos anos ha fievado a un reconacimiento
generalizado del valor de un certificado IS 8000 y de su funcién como pilar de la
calidad.

Es de anotar que la calidad como tal no es un fendmeno nuevo en las
empresas productoras o de servicios, pero el interés por las 1SO 9000 si es de
origen relativamente reciente, cuando la misma norma ISO 9001 crea la
nomativa para empresas y dreas educativas de nombre IWA 2.



180 (la O de as una
Mundial de O i de

miembros de
1SO). fundado en 1946 en Londres para promover el desarrolio de normas

internacionales y facilitar el intercambio de bienes y servicios a nivel mundial, la

estd en Suiza y su viene de la palabra
I1SO la cual significa “IGUAL".

En las normas 1SO 9000 se proponen ocho principios basicos que deben
regir un proceso de administracion de la calidad, las cuales son las siguientes.

- Foco en el cliente

2. Liderazgo
3 Participacion de la gente
4- Foco an procesos
5- Método de sistemas aplicados a la administracion
6- Mejora continua
7- Método empirico aplicado a la toma de decisiones
8- Relaciones de mutuo beneficio con el proveedor.
Estos los principios de admi por la

calidad, los cuales también son aplicables a una empresa de servicios como es
una Universidad.

En esta sentido encontramos que “Las Nomas de Calidad se refieren al
grado de precision dentro de limites que determinan la variacién permisible,
exigidas a través de las especificaciones o instrucciones. Dentro de estas normas
de calidad se encuentra la familia de las normas ISO 8000 en su versidn 2000

™ INTERNATIONAL WORKSHOP AGREEMENT, (2004). Gula para la aphicacion de SO 9001,
2000, Madrid.



denominada “Sistemas de Gestién de la Calidad". la cual desde su enfoque no
hace referencia exclusiva a productos, sina a gestion y aseguramiento de fa

calidad en la empresa o institucion, lo que convierte a esta norma en un modelo

que orienta a las a ¥ utilizar de gestion
y mejora desde una orientacion hacia procesos interrelacionados como un

sistema, 4 y midié para lograr de toma de

decision sistematica basada en hechos y evidencias. con el tnico objetivo de
satisfacer las necesidades de sus clientes (tanto intemos como externos),
ademas de comao organizacion se esta cumpliendo con un estdndar interacional

de calidad, lo cual se refleja mediante la obtencion de un certificado.

De esta manera son cada dia mas las empresas que desean acogerse a
éstas normas buscando algunas fa certficacion simplemente como un requisito
de moda que le permite mayor capacidad de negociacion con empresas que
exigen que sus clientes y proveedores eslén certificados, o algunas otras que
buscan con las nomas SO 9000 mejorar sus procesos y acogerse realmente a
los esténdares de calidad intemacionales.

No hay que poner en duda el beneficio que puede aportar la normalizacion
1SO 9000, o cualquier otra que repercuta en el mejoramiento de la calidad en
busca de ofrecer mejores productos y servicios a sus clientes, pero esto es lo
teérico, mas no necesariamente la motivacién de fodas las empresas ya
certificadas, o las que optan por la certificacion



Sobre los beneficios directos que puede aportar fa implantacion en
organizaciones educativas el Sistema de Gestion para la Calidad norma IS0
9001:2000 son los siguientes
+ Crea una cultura de Calidad entre las partes interesadas: Educandos
Docentes, Personal Administrativo, Alta Direccion, Duefios y Accionistas.
« Se incorpora a sus actividades diarias una herramienta de lenguajc
universalmente aceptada acorde a las necesidades actuales
« Mayor involucramiento del Personal, Docentes y Alumnos en el logro de
10s Objetivos de Ia Institucion
« Mejora Continua en la Calidad del Proceso Educativo
+ Alumnos con fa facilidad de integrarse a un entomo globalizado
« Alumnos comprometidos humanamente con la Sociedad.
« Alumnos, proveedores y Padres de Familia mas satisfechos.
o Dar valor a los procesos evitando el desperdicio de recursos

« Personal permanentemente competente

Mejora en el desemperio del Personal en general y de los Docentes

Facil capacitacion 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 institucian educativa.

Me identifico plenamente con opiniones fales como: *No se trata de pasar un
examen sino de mejorar la gestion de calidad de la institucion de manera
efectiva. El objefivo no deberia ser la cerlificacion, sino uliizar ésta para alcanzar
la calidad tota y la satisfaccion de los usuarios o clientes"



A pesar de que ésta es la posicion ideal. nos encontramos con relativa
frecuencia con empresas que optan por la cerificacion no por fo que ella

significa, sino por lo que otorga. ‘una ventaja campettiva para con la

que es anunciada i nte como su principal
logro y su ventaja diferencial, convirtiéndose en tema central de teda su
estrategia de comunicacion, en todas sus piezas publicitarias, pero la norma en
si. el objetivo de Ja gestion de calidad no se cumple, la filosofia de Ia nomma y del
concepto de calidad total o ha sido asimilada por la empresa, los problemas de
satisfaccén a cliente son los mismos de siempre o peores, ya que la norma para
muchos se convierte en una disculpa para generar mas demoras en los procesos
de solucion de las quejas y reclamos, asi como en el sisterma de atencion y

servicio a sus clientes y proveedores.

La mejora continua parte importante de un sistema de gestion de la calidad
debe ser una larea proactiva de los directivos, las organizaciones deben
simplemente cumplir o mejorar las necesidades del cliente o las medidas internas
de desempeiio si hacerlo mejor que sus competidores, por el reconacimiento de

clase mundial

Dentro de un sistema de gestion de la calidad existen muchas

de mejora, la 6n de productos
los tiempos que lleva realizar éstos, la organizacién también deberia mejorar la
moral, la satisfaccién la permanencia de los valores de la organizacién, la mejora
del diseio de sus productos con caracteristicas que cumplan mejor las
necesidades del cliente, todo para lograr los objetivos que se plantean como
organizacién, asi las auditorias intemas de calidad arrojan informacion para llevar
a cabo dicha mejora.



£Qué beneficios otorga el contar con un Sistema de Gestion de Calidad?

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

cémo realizarlo.

La capacidad de ajustar procesos cuando los resultados cumplen con los

requerimientos

Un medio para resolver los problemas durante la operacion de la

organizacion

Un enterno donde se delimitan las responsabifidades y actividades de

cada cotaborador.

Una metodologia para resolver 10s problem::s

El tema de la calidad total adquiere cada vez més importancia, en el altimo
decenio la nocion de “calidad se ha convertido en un tema central para todo tipo
de empresa productiva, de servicios tanto piblicas como privadas e inclusive
para las organizaciones no lucrativas. Uno de los hechos més evidentes de esta
“moda de la calidad” ha sido el incremento de més empresas que se han

certificado y de otras muchas que lo estan haciendo.

A conlinuacion se presentara un cuadro donde se indica la historia de la
calidad y sus etapas



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

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Satistacor al cliente.
N . Hacer las cosas bien independientemente del  [Satisfacer al artesano, por el rabajo
riesanal
lcosto o esfuerzo necesario para allo. [bien hecho
Crear un producto unico.
[Hacer muchas cosas no importando que sean de _[Satisfacer una gran Gemanda de
[Revotucion
|calidad bienes.
industrial

(5 1dentiica Produccion con Calidad)

Obtener beneicios

|Segunda Guerra
IMundial

[Asequrar ta eficacia del armamento sin mportar of
costo, con a mayor y més répida produccién
(Eficacia + Plaza = Calidad)

[Garantizar la disponitiidad de un
armamento eficaz en la cantdad y

el momento preciso.

Posquera (Japén)

[Hacer tas cosas bien a la prmera

[Minimizar costos mediante la
calidad
Satistacer al cliente

[Ser competiivo

[Postquerta (resto

Product, cuanto mas mejor

[Satstacer a gran demanda de

et mund) lbienes causada pora guerra
Tecnicas de fac eer
[Cntrol e Cattaa Ticas
a saiida do bienes detectuosas det procucto
Satistacer a chonto,
sistemas y errores
ta Calidac vitar que se produzcan bienes defectuosos [Reducir costos
Ser compettivo
- Satstacer tanto a chente exte
Teoria de a agmnistracion smpresanal centrada @ oo
lcomo intemo.
Caidad Total  [an la permanente satistaccién de las expectativas

|del ctiente.

Ser atamente competitivo.
Mejora Continua.




Por olro lado, los servicios son actos esfuerzos o actuaciones™.

Los servicios
incluyen todas las actividades economicas cuyo resultado no es un producto o
construccion fisica, que generalmente se consume en el momento que se

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

o salud) que

son para quien los adquiere por
primera vez

Un senvicio es una actividad con cierta intangibilidad asociada que implica
alguna interaccion con clientes y que no resulta en una transferencia de
propiedad. La produccién de un servicio puede estar intimamente asociada con
un producto fisico. Esto lo podemos entender analizando las 4 categorias de

oferta que plantea Kotler, Figura 1 %

™ Hoftman, Douglas (2001). “Fundamentos de marketing de servicios”. Ed. Thomson, México,

peg. 18

Diapositiva de presentacion de a matena Mercadolecnaa de servicio, ITESO 2003,



Figura 1. Categorias de oferta segin Kotler.

¢QUE OFERTA PLANTEAN LOS SERVICIOS A SUS CLIENTES?
Kotler identiica 4 categorias de oferta;

-Un bien tangible puro: como jabon, pasta de dientes
-Un bien tangible con servicios anexos; un viaje aéreo
-Un servicio mayor con bienas y servicios menores anexos; las computadoras.

~Un servicio puro como cuidado de nifios y psicoterapia

En este caso el senvicio que identificamos como educacion sc considera sagin

Kothler como un servicio “pur”

El tridngulo de los servicios segun Albrechi y Zemke, indican 6 relaciones
clave donde el centro es el cliente como se puede indicar en la figura 2. En
primer término la estratagia de servicios de la empresa debe ser comunicada a
sus clientes. La segunda la empresa debe comunicar también la estrategia de
servicio a sus empleados. La tercera relacion se centra en la consistencia de la
estrategia de los servicios y los sistemas que se elaboran para administrar las
operaciones diarias. La cuarta entrana el efecto que los sistemas de la
organizacién producen en los clientes. Las interacciones con los sistemas de la
‘empresa o institucion deben facilitar la experiencia del servicio de los clientes, La
quinta relacién del tridngulo de los servicios destaca la importancia de los



sistemas de la organizacion y de los esfuerzos de los empleados. Los sistemas y
las politicas de la empresa no deben ser obstaculos que entorpezcan el camino
de los empleados para dar un buen senvicio. Finalmente el sexto es el mds

de todos, con la i i6n entre el cliente y el prestador
de servicios, estos son los llamados “momentos de verdad”. La calidad de esta
interaccién suele ser la fuerza motora de las evaluaciones de la satisfaccién de

los clientes.

Figura 2. El tridngulo de los servicios.

Los servicios no pueden medirse de la misma forma que las propiedades de los
objetos o productos fisicos, ya que un servicio es algo dinamico no estético, pero



si pueden relacionarse con unas medidas, unas de ellas puede ser mediante una
encuesta de satisfaccion del servicio. Medir la calidad del servicio es determinar
si las expectativas del cliente se estan logrando y de esta forma estan causando

una satisfaccion en el cliente.”

2.2.1 Conceptos base.

Tomaremos en principio algunos conceplos base para homogeneizar 1a vision

con que se tome la presente investigacion®”

2.2.2 Calidad: La Calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para salisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo, la

medida en que se logra dicha calidad.

2.2.3 Clientela Clave: Es aquefla que por sus expeclativas y necesidades,
impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar. Hoy en dia, tanto en
el terreno Industrial como en &l de gran consumo, los mercados se segmentan
cada vez mas de acuerdo con la diversidad creciente de los clientes. Ante ta
diversidad de necesidades, cada servicio debe de seleccionar una clientela clave
La tentacién de satisfacer a todos un poco ha pasado a ser el medio mas seguro

de fracasar.

2.2.4 El nivel de Excelencia: En el mundo de los servicios, la calidad no

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

™ Rosander, E. (1982), “La busqueda de kocalidad en los servicios”, Ed. Diaz de Santos, Pégs.
46.57.

" Horovitz, Jaques (1992), La Calidad del Servicio. Ed. McGraw Hil, Prmera Edicion.. México,
pdg 18



Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando responde a las demandas de
un grupo Cada nivel de debe rasponder a un cierto

valor que el cliente esté dispuesto a pagar, pero en funcién de sus deseos y
necesidades

2.25 La conformidad: Es el tercer parametro de la calidad Se trata de
mantener el nivel de excelencia en todo momento y en todo lugar, Ef respeto de
las normas es uno de los aspectos mas dificiles de la gestion de la calidad en el
servicio. Cuanto mas se ofrezca un servicio en lugares diferentes, o a través de
intermediarios diferentes, mayor es el riesgo de desviacion 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. El 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 unica garantia de éxito a largo plazo.

2.2.6 El servicio: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademds
del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacién del mismo. El servicio es més que la cortesia una cuestion de
métodos apropiados, y claro estd, es mejor lograr las dos cosas. EI servicio no
debe confundirse con servilismo

2.2.7 El servicio de los servicios: El sewvicio existe como experiencias vividas
El servicio comprende dos dimensiones propias; la prestacion que buscaba el
cliente, y la experiencia que vive en el momento que hace uso del servicio.



a) La prestacion: En la prestacion el cliente busca los beneficios del

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

los sectores en los que el servicio no se ha convertido en algo trivial

b) La experiencia: El servicio de los servicios puede provacar un impacto

enla del y inar asi su grado

de satisfaccion. La experiencia serd posiliva o negativa segun

La posibilidad de opcion

La disponibilidad.

£l ambiente.

La actitud del personal de Servicio (amabilidad, cortesia, ayuda.
iniciativa) en la venta y durante la prestacion del servicio.

El riesgo percibido al escoger el servicio, que va unido a la imagen
y la reputacién de la empresa

El entorno.

Los otros clientes,

La rapidez y precision de las respuestas a sus preguntas.

La reaccién mads o menos tolerante con respecto a sus
reclamaciones.

La personalizacion de los servicios.

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

tomar en cuenta cuando dicho contacto es mitiple.



“

2.3 LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Ei cliente se vuelve cada dia ma: cxigente en respuesta a diversas fenémenos.
tales como; la lendencia hacia una mayor calidad, e aumento de la gama de
servicios y la multiplicidact de exgeriencias. qu:- cada vez sitian mas alto el nivel

a satisfacer.

La superioridad de un nuevo servicio solo en contadas ocasiones resulta tan
evidente para un cliente potencial como para su creador. Esto es tanto més cierto
cuando la innovacién se aparta de las normas vigentes o se centra en un servicio
mas inmaterial. Es por eso que la comunicacion 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 reputacion, las garantias, la ayuda en la

puesta en marcha, una clara y de

satisfaccién, disponibilidad de personal de ayuda e incluso la intervencion 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 informacién y ayuda para
minimizarlo).

Es importante el conocer la motivacién del cliente a la compra, para
satisfacerle de una manera global en et servicio, ya que ef cliente nos juzga a
media fa calidad percibida, o percibe buena calidad, o queda inconforme con el
senvicio, no hay puntos medios. Dentro de este andlisis completo de calidad,
debemos de considerar algunas de las variables mds importantes; puntualidad,



prontitud, alencion, entrega de articulos, amabilidad, cortesia, concepto de
honradez, rapidez de respuesta, precision de la respuesta, consejos para el
empleo, respeto al cliente, solicitud de consejo al cliente.

2.4 LA SATISFACCION DEL ALUMNO

La calidad del servicio ofrecida, no corresponde necesariamente con o percibido
por el cliente. Por ejemplo; la empresa concibe y mide la amplitud de fa gama.
mientras que el cliente el surtido y la amplitud del asesoramiento, Uno mas, la
empresa mide la disposicion de los mostradores, el cliente mide la presencia de
articulos. EI problema radica en que la empresa se preocupa tanto por su
organizacién intema, que no se ponen en el lugar del cliente. También hay que
evitar caer en el eror de que nuestro servicio es especial y no encontrard
comparacién, ya que el cliente siempre encontrard comparacién, o a fin de
cuentas puede decidir no adquirr el servicio

La encuesta de satisfaccion al cliente, puede arojamos datos muy
interesantes y utiles. Consiste en preguntarle como se siente y hacerlo
regularmente, con objeto de sequir la evolucion y medir los avances que se han
conseguido. E éxito de una encuesta se basa en un buen cuestionario, donde
para su elaboracién se tome como abjetivo recoger de la mejor forma posible las
percepciones del cliente y no de una lista de respuestas a preguntas en las que
no ha pensado o no le afectan. En el casa de la Universidad Guadalajara Lamar,

se cuenta con un sistema de dela del cliente
mediante el buzon de quejas y sugerencias, el cual esta instalado en puntos
clave de la institucion y tiene ingerencia directa hasta la Ata Direccién dandole
un seguimiento continuo y permanente al sentir de alumnos y docentes referente
a los servicios educativos y administrativos del campus.



Las mediciones de la satisfaccion pueden ser diarias. semanales.
mensuales o anuales. Dependiendo de la frecuencia de compra y de la rapidez

con que la empresa puede madificar su programa de calidad

En la estrategia del servicio es siempre Gtil valernos de las herramientas
para conoger mejor a nuestros clientes y asi servirles mejor. A continuacion se
describen los siete secretos del servicio al cliente propuestos por Horovitz”® nos
habla de que existen 7 secretos del servicio al cliente, el mas importante es el de

conocer a los clientes. Como a continuacion se describe

Conocer a los clientes: Hay que conocer bien al cliente, sabiendo; quiénes
son, cudles son sus necesidades, que es lo que les interesa, qué es lo que les
impulsara a comprar una y otra vez, qué es lo que les dejara completamente
salistechos. Despuss hay que preguntarse (qué clientes?, ya que se defini6 el
objetivo, asegurarse de que los clientes potenciales se enteren que la oferta esta
dirigida a ellos

Dentro del conocer al cliente, tenemos que identificar desde sus

hasta sus en principio las son implicitas
y explicitas Las implicitas estan relacionadas con las caracteristicas del servicio

que en este caso es el educativo y las explicitas estan relacionadas con las

Ahora bien, las p son afectadas por diversos factores,
tal como lo podemos ver en la figura 3.

™ Horovitz, Jaques [2000), "Los swele secretos del senicio al chente’, EQ. Prentice Hall, Prmera
Edicién, Madrd, Espafia.
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Figura 3. Factores que afectan las percepciones

Al'momento de terminar las y sus

se estan creando expectativas (Figura 4), las cuales se forman, no solamente por
1o que ha ocurrido en acasiones anteriores, sino también por las experiencias en

situaciones analogas

Desmotivadoras. 51

moesanpes |

Impicias, cuand
58 pregurta alos

Expoctatvas

Expiicitas, cuand
30 progunta alos
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Figura 4. i y

Puesto que las percepciones son todo lo que 10s clientes pueden expresar,
la empresa no debe de tratar de discutir con ellos, aunque estén objetivamente
equivocados; al contrario, lo que debe hacer es modificar dichas percepciones.
Las expectativas determinan el nivel de servicio que el cliente tiene en mente.




Ademas, las expectativas tienen que ser gestionadas, a través de los
precios, la documentacion. la publicidad, la informacion o la educacion. pero

nunca tienen que ser discuidas.

La segmentacion, hasta donde pueda alcanzarse una segmentacion de una
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
segmentaciones en paralelo dentro de na empresa, puesto que son distintos los

empleados de la empresa los que las utilizan

Los estudios cualitativos son muy potentes. Son puestos de escucha que
dan una valiosa informacion sobre las actitudes de 0s clientes de una empresa
Si la satisfaccion se mide solamente a nivel corparativo, no se actuara sobre
cada una de fas satisfacciones o insalisfaccianes que se producen en el 4mbita

local



2.5 MERCADOTECNIA PEDAGOGICA PROFESIONAL.

La mercadotecnia educacional es la encargada de apodar la informacion

necesaria, de modo tal que las de las insti d

logren estaglecer un plan estratégico donde se conjuguen los objetivos &

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

respueslas de mayor calidad a las en los y

el entomno educativo

En la actualidad, muchos pedagogos criican el término “Mercadotecnia
Educacional’, aludiendo que es una mentalidad encaminada af incremento de las
ganancias, y por lo tanto sélo aplicable a las relaciones comerciales entre
empresas, de ahi que niegan la posibilidad de su aplicacion en el sistema
educacional. Sin embargo, es nuestro criterio™ que en el caso concreto de la

Téenica y ional L es posible la aplicacion de una

de . debido a la existencia de las

condiciones siguientes:

Diversos niveles de ingreso; variedad en el nivel de egreso de los
estudiantes de las Universidades, lo cual se expresa en la diversidad de
especialidades de técnico medio y de nivel superior que se desarrollan en las
mismas; se establecen estrechas relaciones con organismos, organizaciones y
empresas del teritorio, familias, comunidad, y otras universidades; Existen
diversos tipos de centros educacionales de formacion profesional; se manifiesta

™ Ortiz Ocafa Alexander Luis (2003), Profesor umanxa Decano de la Jacutad de ciencias
técnicas. Universidad pedagdgica “José de la luz y Cabaliero’ Holguin Cuba,16, octubre.
hitp:/fwww dustrados. i ohg
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una alta integracién entre docencia. produccion e investigacién; existe una gran
similitud entre una Universidad y una empresa, ya que ambas educan y a la vez
producen; en la empresa se ensena produciendo y en la Universidad s produce
ensefiando; existen diversas ramas técnicas: rama industrial, rama agropecuaria

y rama econémica

L funcién de la mercadotecnia pedagégica profesional es fa de organizar el

y la entre p y alumnos, entee directivos

i y , en fin, entre fa U yla empresa, la familia,

la y otras escuelas u

Como tal, esta definicion se aplica tanto a las actividades educacionales
como a las acti que realiza la | . de una manera

general a toda situacién donde hay intercambio voluntario entre una Universidad
y un publico usuario de los servicios ofrecidos por esta organizacion educacional

ya sean servicios productivas © educacionales.

El objeto de estudio de la mercadotecnia pedagégica profesional es el

mercado i ductivo. Mercado 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 matricula potencial de dicha
Univergidad; asi como las familias que viven en la comunidad y las empresas del
teritorio.

La gégi debe a conocer las
necesidades de los estudiantes antes que matriculen en la Universidad, ya que
sélo asi, podré un producto que
satisfaga en mayov grado sus necesidades e intereses profesionales. La mezcla
de dicha o tictica, es la forma




concreta en que la Universidad responde en cada momento a las necesidades
detectadas por los estudios de mercadotecnia. Aunque se disefia y especifica de
manera diferente en cada lugar y cambia en correspondencia con fas
transformaciones que se detectan en las condiciones concretas, los elementos

mas comunes que la integran son las llamadas 4 P:

Producto, Precio, Promocion y Plaza.




2.6 ADAPTABILIDAD DEL MARCO TEORICO AL OBJETO DE LA
INVESTIGACION.

€l 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 observar en este capitulo se definieron distintos conceptos
referentes a y eltipo de que existen ademas

de las caracteristicas de los servicios, al igual que la mercadotecnia de los
senvicios, la cudl difiere de la de productos. Posteriormente se analizaron los
elementos que componen el Sistema de mercadotecnia, y el andlisis de los

momentos de verdad,

Se analizaron conceptos como el triangulo del marketing de senvicio, donde
cada elemento de la institucion y su entoma juega un papel primordial.

Para terminar, se i algunos que
el andlisis del servicio actual en la institucion. Cerrando con fa compatibilidad
existerfte entre el marco tedrico 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 su i en medular, perif y

complementarios, dada la necesidad de identificar procesos y necesidades del



cliente. EI Servicio Medular es la Educacion, y los sarvicios que lo hacen posible

son los periféricos y complementarios mostrados en fa Tabla No. 3.

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

[ PERIFERICO COMPLEMENTARIO
v Servicios académicos | ¥ Serviciode
{proyecto académico) vigilancia.
Educacion v Servicios Escolares. ¥ Actividades al aire

Superior v Servicios libre:
Universitaria Administrativos. v Senicio de
' Servicio de Laboratorios. fotocopias.
 Senicio de Biblioteca v Sevicio de salén

multimedia

A lo largo def ciclo de vida de Ia institucion, se ha dado el desarrollo de valor
agregado para los clientes, tratando de ubicarse en una posicién compelitiva que
le permita crecer y mantenerse en el mercado. Los dlientes a los que atiende la
Universidad podriamos clasificarlos en intemos y extemos. Los intemos son todo
el personal del “fronstage” y del “backstage”. Mientras que los extermos son los
alumngs, que también 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 capacitacion diversa

En la Universidad existe una mezcla de Marketing compuesta por los 8
factores, dicha mezcla es susceptible de mejorar, parte de o que se trataré en el
capitulo de propuestas. De manera sintética, para colocamos dentro del marco
tedrico, se mencionaran las particularidades de cada una de las 8 P's:



1- Producto (Servicio): Venden educacion superior (también media superior,
pero esta no sera objeto del presente estudio)

2- Plaza: Se cuenta con cinco campus. El servicio se presta a subconjuntos de
clientes a la vez. Las plazas actuales se encuentran dentro de la periferia de la
ciudad lo cual significa que son de facil acceso. Al ser educacion presencial, el
alumno tiene que acudir a las instalaciones, las cudles estén adaptadas para la
prestacion de clases.

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 L ha estado una imagen que
le permita identificarse con su mercado y el entomo en general, sin embargo,
ésta no queda definida aun, dados los cambios continuos a la misma. Dentro de
la institucion se maneja una mezcla de evidencias fisicas que hacen sentir
comodo a quien la visita. Se ve bien pntada, no huele mal, esta limpia, es
agradable, etc.

§- Facilidades Fisica:
debe contar con el minimo de facilidades fisicas que apoyen el servicio, como;

Dada la actividad de clases presenciales, la institucion

butacas, pi aulas

estacionamientos, bafios, etc.
6- Publicidad: La publicidad se maneja con una mezcla de 5 factores, como
podemos ver en la tabla 4.



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

ici Ventas | Marketing
. Especialesde| Publicas personales | directo
(55%) Ventas. (5%) (25%) (10%)
(5%)

-Anuncios en “Feiasy |-Bolelines de “Presentaciones | -Correay
Seccion Amarilla | Exposiciones. Prensa, de venta con Telemarketing
-Folletos -Discursos. wisitas a directo.
-Videocintas. -Palrocinios, Preparatorias.
-Programas de -Publicaciones.
television y Relaciones
anuncios comunitarias. |
televisivos -Eventos. [

7- Precio: El precio del servicio base (Educacion superior), es entre $10,770
pesos a  $25.000 pesos el semestre aproximadamente, esto hace que el
mercado al que se dirige sea de clase media, y media-alta.

8- Procesos: 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 Académica se encuentran, la mayoria, de manera informal y en ocasiones
esto provoca cuellos de botella en la resolucién de contingencias.

Pasando a la utilizacién del tridngulo de marketing, es posible decir que
dicho andlisis aporta claridad a la definicion y anélisis del rumbo de la
Universidad, ya que una problematica detectada es la falta de congruencia entre

el decir y el hacer.

Después de ajustar las generalidades de los servicios a la Universidad,
encontramos el punto clave del andlisis, la calidad del servicio. En sintesis, o que



S

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

para satisfacerle.

Una vez conocido lo anterior, se buscard la estrategia de calidad mas
adecuada a la U

3 una 6n asertiva de la misma
al SMS, determinando las nomas a seguir y consolidando un programa de
calidad global.



CAPITULO 1l
METODOLOGIA.

3.1. TIPO DE ESTUDIO.

Eltipo de estudio que se llevé a cabo en el presente trabajo de investigacion fue
evaluativo ya que se basa en el analisis de resultados para fa toma racional de
decisiones que lleven a la institucion a un bien comun. Esto significamedir los
efectos de un programa por comparacion con las metas que se ha propuesto la
institucién a alcanzar, a fin de contribuir en la toma de decisiones subsiguientes
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 “lo que es" con "lo que deberia ser’. se compard entonces lo que los
clientes opinan que en este caso, son los alumnos y lo que la filosofia
institucional indica junto con los pardmetros de calidad que se establecen en la
organizacion

El objetivo fundamental de la evaluacién fue descubrir y comprender las
relaciones entre variables y establecer la secuencia causal.

En este tipo de evaluacion el evaluador rinde un informe a una persona que
tendr4 un nivel de autoridad dentro de la institucin, esto con el objetivo de
comenzar un plan estratégico que establezca una ruta de mejora a corto v
mediano plazo para elevar la satisfaccion de los clientes.
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Una de las i enla evaluativa es la

autonomia para obtener informacion en base a encuestas y testimonios para
analizar los problemas y establecer criterios y estrategias a fin de comprender el
fenomeno estudiado.

Elusoy el cardcter practico es también una de sus caracterfsticas, donde el
potencial de uilizacion y de fos descubrimientos se enfoca en la toma de
decisiones y el cambio de cultura organizacional

3.2. UNIVERSO DE TRABAJO.

El universo lo comprenden todas las licenciaturas del campus Inglaterra de la

L i Lamar. Se a 324 alumnos al azar de una
poblacion total de 1925 estudiantes. Se aplicé 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 aplicacién de las encuestas se delerminé la muestra con el minimo
estandar para poblaciones menores a 10 mil. En este caso 324 encuestas dal
universo total de 1925. Se determind con el 95% de nivel deseado de confianza o
5% de error maximo aceptable.

Dado que las l tienen un porcentaje i do
en el total de la poblacion, se procedié a dividir las 324 entre el porcentaje de
participacién por licenciatura.

El cuadro quedd de la siguiente manera, apareciendo en la columna
izquierda la Licenciatura, al centro el numero de entrevistas y en la columna
derecha el porcentaje de participacion.



Tabia No. 5. Muestra de alumnos seleccionados para fa aplicacion de

encuesta en noviembre de 2007

NUMERO DE
CARRERA ENTREVISTAS %
Medicina 112 34.5%
Odontalogia m 35%
[Psicologia 42 12.5%
utricién 59 18%
[Total 324 100.0

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

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

cursando el 4° semestre. Como se indica en el siguiente cuadro

Tabla No. 6. Muestra de alumnos para aplicacién del focus group en junio

de 2008.

NUMERO DE
CARRERA | ENTREVISTAS %
ledicina 1 25%
[Odantologia 1 25%
Psicologia 1 25%
Nutricion 1 25%
fTotal 4 100.0




3.4. UNIDADES DE ANALISIS.

Esta investigacion se llevo acabo con alumnos de edades entre 18 y 30 aios de
las L delal i Lamar del campus Inglaterra.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS.

Se aplicaron 2 técnicas: la encuesta estructurada y el focus group. La encuesta
se realizo bajo la técnica de encuesta dirigida, con preguntas predeterminadas.
Para la encuesta estructurada se aplic un instrumento disenado ex profeso
(Anexo No. 1) bajo la escala de Likert *, el cual consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones y se solicita al sujeto externe su reaccion
eligiendo sdlo una de las opciones de respuesta. A cada punto se le asigna un
valor numérico y de esta forma el participante obliene una puntuacion respecto
de la afirmacion y al tinal su puntuacion total, sumando los puntajes obtenidos en
relacion con todas las afimaciones. La escala que se tomd es de 1 a 4 puntos,
indicanda con 1 1a pregunta de menor valor y con 4 la de mayor valor

Para el andlisis de cada pregunta se observd el porcentaje més alto en
cuanto a cada respuesta elegida por el alumno y también las sumatorias de los.
indices. Considerando como indices bajos las respuestas “totalmente en
desacuerdo”, “en desacuerdo”, “a veces”, y “nunca’, como indices medios
*parcialmente de acuerdo® y “casi siempre” y como indices aftos “totalmente de
acuerdb’, y “siempre”.

La encuesta se divide en 2 pares, tomando como referencia los
indicadores de satisfaccién y los referentes a calidad. Tales indicadores se
encuentran dentro de la encuesta en forma de flems, los cuales estan
distribuidos de la siguiente forma

* Hemdndez Sampran, Roberto (2007). “Metodologia de la investigacion”. Ed. McGraw Hl,
México,
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Tabla No. 7. Indicadores y distribucion de items en la encuesta utilizada.

INDICADORES |  SATISFACCION | CALIDAD

ITEMS O 2,3,4,5,6,8, 11,15, |1.79,10,12,13,14,16,17,18,19,22,

PREGUNTAS 20,21,23,25, 26,27 24,31

La forma de aplicacién de la encuesta es autoadministrada, que significa
que el participante marca su respuesta respecto a cada afimacion.

La técnica del focus group se aplicd con el abjetivo de confirmar las
aportaciones de los alumnos y realizar la triangulacién entre las 2 técnicas
empleadas, ésta técnica permite la interaccion de un grupo de personas,

creandose una sinergia de y i definir o

aclarar la guia de t6picos o las percepciones previas del investigador.

3.6. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE LOS DATOS.

Se realizé un muestreo estadistico y se aplicaron 324 encuestas en el
semestre 2007-B en el mes de noviembre, (aunque se eliminaron tres por estar
incompgetas) las encuestas fueron dirigidas para los alumnos elegidos al azar.
Los datos analizados muestran una realidad clara sobre las dreas de oportunidad
para mejorar la calidad del servicio en la universidad. Se aplicaron las encuestas
con un margen de emor del 5% con el objetivo de que se consiguiera una
muestra representativa. La distribucion de las encuestas fue la siguiente: 59
encuestas para la carrera de Nutricién, 111 para la carrera de Odontologia, 112
para Medicina, y 42 para Psicologia. Se encuestaron alumnos desde 1° hasta 8°
semestre.



En cuanto al método utilizado es el cuantitativo considerado por Sampieri”’
como positivista, donde el mundo es concebido como extero al investigador. Su
objetivo fundamental es el de describir, explicar y predecir los tendmenos y
generar leorias. Los datos que se analizaron son representados en forma de
nimeros o datos duros los cuales se muestran en una matriz que se analizé por
medio de procesos estadisticos.

La Investigacion cuantitativa se caracteriza por los siguientes aspectos:

Basada en la induccién probabilistica del positivismo légico

Medicién penetrante y controlada
Obijetiva
Inferencias mas allé de los datos

Confirmatoria, inferencial, deductiva

Orientada al resultado

Datos "sdlidos y repetibles”

Generalizable
Particularista
Realidad estdtica

El resutado del andlisis de las variables en estudio dan pie a las
conclusiones y al producto final que es el establecimianto de un Plan estratégico
de mejera para el campus Inglaterra en la Universidad Guadalajara Lamar.

La metodologia es un cuerpo de conocimientos que describe y analiza los
métodos, indicando sus limitaciones y recursos, clarificando sus supuestos y

™ Hemdndez Sampieri, Roberlo (2007), "Metodologia de la investigacidn’, Ed, McGraw Hil,
México.



y sus para los avances en la
investigacion *

El método para la obtencion dei conocimiento denominada cientifico es un
procedimiento riguroso, de orden ldgico, cuyo propdsito es demostrar l valor de
verdad de ciertos enunciados. El vocablo mefado, proviene de las raices: meth,

que significa meta, y odos, que significa via. Por tanto. ef método es la via para

llegar a la meta. Método y metadologia son dos conceptos diferentes. El métode
es el procedimiento para lograr los objetivos. Metodologia es el estudio def
método. Bunge define al método cientitico como la estrategia de la investigacion
cientifica que afecta ai ciclo completo de la investigacién y es independiente del
tema en estudio y del estado de nuestro conocimiento respecto de dicho tema, se
explican los hechos en términos relacionados con causa efecto como nivel de
deduccion para determinar qué resultados surgen bajo cietas condiciones y Ia

verificacion de las deducciones mediante nuevas observaciones.

La técnica es indispensable en el proceso de la investigacion cientifica, ya

que integra la estructura por medio de la cual se organiza la investigacién.

En cuanto a las técnicas de investigacion se ulilizo la técnica de campo,
como son la encuesta y el “focus group”. El método de encuesta consiste en
sometgr a un grupo o a un individuo a un interrogatorio invitandole a contestar
una serie de preguntas de una encuesta predeterminada con preguntas cerradas.
El tipo de encuesta que se aplicd es la encuesta de opiniones, donde el

* De la Mora Maurice Eyssauti



enlrevistado debe reflejar su_ postura, opinien o juicio respecio a un tema

determinado ™

La entrevista focalizada o "focus group”, divulgada por Merton y Kendall en
1956 como una entrevista focalizada porque estd concentrada en experiencias

objetivas, actitudes o a Los

entrevistados son personas que han participado en una situacion concreta. El

analiza ia guia antes de la entrevista. * El tipo de
entrevista es estructurada o dirigida la cual le permite al entrevistador Ia iniciativa
de que manifieste en forma esponténea con la tinalidad de obtener informacion
de primera mano sobre el tema o prablema a investigar y las hipétesis a

comprobar.

Para implementar la técnica del “focus group”, se realizo la entrevista en la
Camara de Gesell en base a una cnirevista semiestructurada fa cual fue
videograbada para el andlisis de la misma, con el objetivo de triangular y
comparar los comentarios de los alumnos con los resultados de las encuestas
aplicadas en el semesire 07B. Se les respeto el anonimato a los 4 alumnos y af
final de la entrevista se les entregé una camiseta en agradecimiento a su

cooperacién.

.Se llevo a cabo en las ir de la U » en

los salones de clase y en ia cafeteria. La aplicacion duré 1 semana, se obtuvo
una respuesta favorable y dispuesta, obteniendo el llenado del 100% de las

® De la Mora Maurice Eyssautir (1999). “Metodologia de investgacion”, Ed. MacGraw Hill
México.

* Pardinas Felipe (2002), *Metodologia y lécnicas de investgacibn en ciencias sociales”. Ed
Paidds, México.



encuestas, incluso surgieron comentarios aparte de los de la investigacion

exploratoria, los cudles fueron tomados en consideracion

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

a)

b)

d)

e)

Respeto a los derechos de las personas- promover el bienestar de las
personas y de la insitucion

Se informé  a los panticipantes sobre los propdsitos, alcances, métodos. y
consecuencias de esa entrevista
Se respeto el consentimiento voluntario de los alumnos que se
entrevistaron, no se dio a firmar una carta consentimiento debido a que la
encuesta no implicaba ningin procedimiento que pudiera alectar ia
integridad de la persona.
Se respeto la confidencialidad del alumno y 1o que contesto

Se informo a la Alta Direccion de fa Universidad sobre los resultados de

este proyecto.
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3.7 ANALISIS ESTADISTICO DE LOS DATOS.

El andlisis estadistico que se ulilizo en esta investigacion se divide en 2 fases: la
primera se enfoca en la utilizacién de estadisticas descriptivas para observar el
comportamiento de las variables, y en la segunda fase se realiz un andlisis de
correlacion de Pearson para establecer asociacion entre las variables de
satisfaccion y calidad del servicio. Tomando en cuenta el 95% de confiabilidad
se analizo con una distribucion de ji-cuadrada, con un valor de 0.334.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

El presente Capitulo se compone de los resultados obtenidos en la investigacion
de campo del periodo noviembre del 2007 a junio del 2008 en la Universidad
estudiada. De una manera muy sintética se desarrolla lo plasmado en las tablas y
graficas, buscando con esto localizar los problemas prioritarios a atender en
general,

Los resultados se presentan siguiendo la secuencia del andlisis descrito
previamente, y el cual comprende: La primera fase descriptiva, tres aspectos: A)
caracteristicas sociodemograficas de la muestra; B) Descripeion de indicadares
de satisfaccién de los servicios y, C) Descripcion de indicadores de calidad de los
servicios. La segunda fase muestra las correlaciones entre satisfaccion y calidad
yla Uitima parte (cualitativa), hace referencia a los resutados def focus group.

4.1. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LA
MUESTRA ESTUDIADA.
Los resultados de la encuesta se capturaron a lo largo de 2 semanas, utilizando

ol programa Excel y del SPSS,

Se clasificaron los datos por Licenciatura, semestre, sexo y edad. Con éste
principio, se encontrd que la muestra fue proporcional, considerando el

la que cada i participa en el global.

Respecto a la edad de los encuestados, se observo que los usuarios del
servicio (Tabla No. 8), oscilan entre los 20 y 22 afios en su mayoria, por lo que es
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un mercado ‘joven” y con expectativas en parte definidas por la psicologia de su
edad

Tabla No. 8. Edad de los alumnos por Licenciatura para la enci=sta

ARRERAS
EDAD | PSICOLOGIA | NUTRICION | MEDICINA | ODONTOLOGIA [TOTAL
12 12 12
35 24 83
9 5 7
56 41 102

13 alumnos no contestaron en el rubro de la edad.

La mayoria de los alumnos encuestados tienen entre 20 y 22 anos
conformando el 66% de la poblacion total encuestada. En cuanto al focus Group

no se determind 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 investigacion, 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 cotbentra en tercer semestre con un 42% del total de la poblacion, enseguida
segundo semestre con un total del 12.2% de la poblacion encuestada y, por
GHtimo, quinto semestre con un 11.9%.



Tabla No. 9 Semestre de los alumnos encuestados.

SEMESTRE FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE
ACUMULADO
Wﬁv 18 | 4
Segundo 0 122
[Tercera A 42 o
Cuarto 0 | 9t
Quinto 39 k]
Sexto 21 64
Séptimo B 24 ™ 73 i
Octavo [ 1 o o ]
Noveno T o a2 971
No conteste 6 e I T T
TOTAL 324 BT R 100

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

(Tabta No. 10) con un 56.2%, lo que representa que la poblacion femenina en

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

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

Tabla No.10. Sexo de los alumnos encuestados.

[ sEx0 FRECUENCIA | PORCENTAJE
© [Femenino 184 56 r‘
Masculino 128 39%
Sin contestar | 12
TOTAL 324 |




k0]

SEXO EN LOS ALUMNOS ENCUESTADOS

5%
®FEMENINO

®MASCULINO
NO CONTESTARON

39%

56%

Figura 6. Sexa de los alumnos encuestados

Tabla No. 11. Distribucion de la muestra par sexo y carrera.

TOTAL [ 05 nt 56 J
Nota: 15 de las encueslas no se clasificaron ya que na contaban con el dalo.

Se puede confimmar en todas las carreras, excepto Medicina, cémo la mayoria de

los encuestados son mujeres.



4.2. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA SATISFACCION DE LOS

servicios.

SERVICIOS.
Tabla No. 12. Promedio de respuesta de los indicadores de satistaccion con los
PREGUNTA MEDIA| DE. |
2. El servicio en general de la Universidad Guadalayara Lamares |
el adecuado 2.44 82
3. El nivel académico de mis prolesores es suliciente para mi ’724 m = ||
4_Wis prolesores estan muy bien preparados para mparic su I
clase 3.08 40
5. Mis maestros lienen buen trato conmigo o 5
6. Mis maestros utilizan métodos efectivos que me ayudan &
aprender 300 34
8. Me atienden muy bien en Mostrador de Servicios Milliples. 272 49
11. La atencion que he recibido en la ventanilla de Control
Escolar es muy amable 282 83
15, Mi Coordinador de Carrera y mis Jeles de Academia me
atianden de manera amablo: 27 P
20. Los Secratarios Académicos y Administralivos me alienden
arffablemente 258 81
21 Las secrelarias el campus me atienden con amabilidad 252 o
23. En la Biblioteca me tratan de manera amable 227 n
5. £ senvicio de viglancia es alento conmigo — 1 2m 7
26. En el servicio de folocopiado me 244 54
27. Cuando requiero un 5albn mulimedia 0 equipo didachco soy
bien atendido: 281 83
===
Total 29 E")




La pregunta con la media mas alta fue la nimero 26, a cual habla de la buena
atencion del servicio de fotocopiado con una media de 3.44 (DE= .54). También
la numero 5 cuenta con una media alta de 335 (DE= 55) las cuales estan
relacionadas con el buen trato de los docentes con los alumnos, la asistencia y
puntualidad de los docentes, la cual es considerada como positiva



Tabla No. 13. Di on de de los indi de on de los
senvicios por nivel

INDICADOR OPCIUNES DE RESPUESTA
Totaimente Parcialmente | Totalmente
en desacnerdn de acuerdo | de acuerdo
desacuerdo _
f % 1 %
Servicios generales | 40 | 12.3 162500
Nivel académico 3 9 180 556
docente N -
Preparacion docente | 0 0 45 139 [207 639
Trato el docente 0 0 25 (77 (159 |49
hacia el estudiante.
Metodologias 3 9 500 (154|216 [ 667
utilizadas por los
docentes _—
Atencion en mostrador | 40 | 123 |72 | 222 | 150|463

de senvicios milltipies

Atenciénencontol (27 83 [es [200 |172 |53
escolar

Aencionamablepor | 40 | 123 | 104|321 |89 [275
parte del coordinador
de carera y jefes de
academia

Atencién amablepor |37 | 114 | 117|360 | 114 |35
parta de secretarios
académicos y

Alencidnamablepor |51 | 15.7 | 115|355 |95 (293
parte de de las
secretarias

Tratodmableenla | 14 |43 |44 107 [330
biblioteca. |
Atencidn del sevicio |44 | 136 | 73

de vigilancia

15 [aas

Atencion dei servicio | 10 3 2 68 106 N7
de

Buena atencidny 3§ (148 (6 (173|127 |392
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En cuanto a la percepcion de los alumnos respecto a los servicios generales que
brinda la Universidad, se puede concluir que mas del 50°, de los estudiantes
estuvieron parciaimente de acuerdo con los servicios generales que brinda la
institucion, sin embargo, el 34.3% estuvo en desacuerdo, lo que es representa un

de sumando con el total desacuerdo da el
46.6% de descontento, esto trae implicacione: fuertes a la institucion por o que
se debe prestar atencion al respecto. A continuacion se puede observar en fa
tabla No. 15 los resultados obtenidos.

Respecto a la calidad académica de los docentes en el drea de Ciencias de la
Salud como podemos notar el 90.2 % de los alumnos estuvieron parcialmente y
totalmente de acuerdo con el nivel académico docente lo que indica una fortaleza
institucional, en oposicion al 9.9% que lo considera deficiente

La 6n docente es parte enel fio de cada profesor
por eso se cuestiond referente a este lema a los alumnos de Ciencias de la
Salud, las respuestas se enfocan a estar parciaimente y totaimente de acuerdo
con la preparacién con la que cuentan los docentes arrojando un 63.9% de
alumnos parcialmente de acuerdo y un 22.2% en lolal acuerdo con fa
preparacion con la que cuentan los maestros

La cuestién humana es trascendental para que se pueda lograr el aprendizaje de
un alumno es por esto que se evalué el trato que les dan los maestros a los
estudiantes con el abjetivo de medirio y analizarlo. Los resultados son positivos
ya que el 49.1% de los alumnos estuvieron parcialmente de acuerdo, y el 43.2%
estuvieron totalmente de acuerdo con el trato que les brindan los docentes,
sumando un total de 92.3% de satisfaccion lo que se convierte en una fortaleza
para la Universidad Guadalajara Lamar.



Las ias de son parte en el

proceso educalivo para los estudiantes, es por esto que se evalud la satisfaccién
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 metodologias utilizadas por los docentes al igual que un 17%
que estuvo totalmente de acuerdo con las mismas, sumando un 837% de
salistaccion por parte de 10s alumnos.

El Mostrador de Servicios Muttiples es el area de atencion mas importante de la
institucion por esto se le cuestions al alumno su satisfaccion en cuanto al
desempefio del area. Los resultados muestran que el 46.3% estuvieron
parcialmente de acuerdo y el 19.1% estuvieron totalmente de acuerdo con el
servicio que brinda el Mostrador. Sumando un total de 65.4% de satisfaccion. En

y en estan 34.5% de alumnos, lo cual es un
porcentaje significativo alto por lo que se requiere poner atencion en el drea y
revisar sus procesos y procedimientos.

La atencién es una cualidad proveniente de las actitudes humanas, y forma parte
de la safistaccién del cliente, por esto se les cuestiond al alumno sobre la
atencién recibida en la Direccién de Control Escolar, los resultados muestran que
&1 53.1% estuvieron parcialmente de acuerdo y el 18.5% estuvieron totalmente de
acuerdo, por lo que se concluye que la gente que atiende el 4rea tiene buena
actitud y atencién, lo que falla entonces son los procedimientos del drea, como se
pudo notar en la pregunta anterior.

Una de las y actitudes) que debe
implementar el Coordinador es la atencién amable, por lo que es parle de la




evaluacion de la calidad de los servicios que ofrece la universidad, asi se le
cuestiono al alumnos sobre el tema afirmando el 32.1% que a veces reciben una
atencion amable por parte del Coordinador de Carfera y casi siempre con un
27.5%. Sin embargo un 28.1% reciben una atencion amable siempre, por 1o que
es impoitante analizar la tabla de contingencia para ver en que carieras varian
los fesultados. La carrera de Psicologia seria la que tendria mayor aceptacion, la
de Nutricion o ve al Coordinador can atencion amable, en cuanto a la de
Medicina y Odontologia se podria decir tienen resultados parecidos. Se concluye
entonces que es necesario darles a conocer a los Coordinadores [os resultados

para que ellos mismos mejoren su actitud hacia los alumnos

Tanto e Secretaio Administrativo como el Académico son figuras cuya primordial
funcién es dar buen servicio al alumno para resolver prablemas tanto académicos
como administrativos, por o que se le cuestiond 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 atencién amable, y “casi
siempre” con un 35.2%, lo que refleja una necesidad de trabajar la cuestion
actitudinal con ambas figuras para elevar su propio desemperio y la satisfaccién
del estudiante.

Las Secretarias son el vinculo entre los Secretarios (Académicos y
Administrativos), el Coordinador de Carrera, y los alumnos, es por esto la
importancia de las mismas ya que brindan un servicio clave al alumno, asi se le
pregunts al estudiante sobre la atencién que reciben de las mismas, concluyendo
ol 35.7% que “a veces" reciben atencion amable y el 29.5% “casi siempre”, por lo
que es necesario se les brinde una capacitacion sobre atencion y servicio al
cliente, que en este caso es el alumno,



E trato del personal que fabora en fa bibioteca es un indicador de calidad para
medir la satistaccion del alumno, asi se e preguntd al alumno si recibe un trato
amable por parte del personal de biblioteca y respondid el 48.9% que "sismpre” y
un 33.1% que "casi siempre’ por o que es una fortaleza para la instiucion este

rubro,

El servicio de vigilancia forma partc de los indicadores de satisfaccion, y se fe
cuestions a los alumnos sobre la atencion que brinda éste a los alumnos, fas
respuestas se inclinaron a estar “parcialmente de acuerdo” con el mismo, y en
“desacuerda”. Esto refleja que se deberia trabajar en la competencia actitudinal

con los vigilantes para que sean atentos con los estudiantes.

El servicio de es parte de los de 6n del alumno,

de esta forma se le pregunto al mismo sobre ia atencion que recibe por parte del
personal que labora en las fotocapias, y los resultados arrojan que el 57.4%
estuvieron lotalmente de acuerdo con la buena atencion que reciben, y el 32.7%
estuvieron parcialmente de acuerdo por lo que se considera una fortaleza

institucional este servicio

Los salones muttimedia son un servicio didactico que se le brinda al alumno y
forma parte de los indicadores de satistaccion por lo que se le pregunté al
alumnas sobre la buena atencién y el servicio 6ptimo que reciben del mismo, los
resultados muestran que estuvieron “parcialmente de acuerdo’ 38.4% de los
alumnos con el servicio, y totalmente de acuerdo un 28.3%. Por lo que suman un
total de 67.7% de alumnas satisfechos con el salén multimedia formando parte
de las fortalezas institucionales.



4.3. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS.
La pregunta nimero uno se enfoca en conoce el significado del alumno respecto

a la calidad del servicio, ya que es trascendente ver a partir de qué conceptos
percibe a la institucion.

Tabla No. 14. Significado de la calidad en el servicio en estudiantes de
licenciatura de ciencias de la salud en la Universidad Guadalajara Lamar.

| SIGNIFICADO - JjHECuEPgCIA PORCENTAJE
Lo que el cliente quiere 5 15

Cubrir necesidades w | 2 |
Llenar expectativas ! w2 | s0
R N T

Total 324 100

Los resultados muestran que para el 50% de los alumnos, calidad del servicio
esta relacionado con el concepto “lenar las expectativas'.

Esto nos indica que la mitad de los alumnos pretende obtener més all4 de lo
basico-por lo que estén pagando. Esto nos proporciona material para desarrollar
propuestas interesantes al respecto, ya que las necesidades del estudiante estn
detectadas en el presente estudio.

De manera importante, un 29% de los estudiantes, optaron por el *cubrir las
necesidades”, lo cuil estd enfocado en proporcionar lo basico o sea las
necesidades indispensables para su estancia en la institucion.



—— CAUDAD ENEL SERVICIO SIGNIFICARL

Figura 6. Calidad en el servicio.

Tabla No. 15. Significado de la calidad en el servicio en estudiantes de
licenciatura de ciencias de la salud en la Universidad Guadalajara Lamar,
distribuidos por carrera

___cARRERA
- NUTRICIO | 0DONTOL | PSICOLOGH
uEDICIA ‘oaiA i,
SIGNIFICADO F|l% |[F|%|F|%|F|%|F %
Lo que el ciente quiere N T T ) I AT ) o5 T
Cubrir necesidades ERELS W[ . ET)
Llenar expectativas CREE 24 [sTia| e 5600
Otro. EREEES 7 |[eer| & 94
Total Nz | 100 S8 | 100 | 11 | 100 | 42 100 | 24 100
-




Independientemente de la carrera, los mayores porcentajes se concentran
en la opcion de “llenar las jvas”. Se realizar

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

T MEDIA

7. Mis profesores asisten confinuamenta y son puriuales

33s | 54
9. En Mostrador de Servicios Mulliples me resuelven (05 =
problemas en tiempo y forma 253 | 78
10. Los tramites en Control Escolar son rdpdos 25 | 7
12. Mi Coordinador de Carrera me respalda y representa
adecuadamente 257
73 de Carrora esta disp: onecesio | o35 | a5
14.Mi Coordinador de resueive mis problemas w4 | 58
16. Mi Coordinador de Carrera realiza difusién sobre la licenciatura ]
y sobre evantos relacionados con la misma 234 | 85
7. Mis Jefes de Academia estan disponibles cuando 108 NECesio: | , .o | gg
18. Mis Jales de Academia y el Secretano Académico resuelven
‘mis problemas académicos 244 | 6
19, €1 Secretaric Administrata del campus cesualve mis 1
problemas administrativos 240 | B4

—

22, Es faci encontrar en la biblioteca el matenal que necesito 258 |50

}
24, Las instalaciones de 1a bibholeca son apropiadas para irabaiar | 5, | oo

Towl

;
:




En cuanto a las preguntas con percepcion baja estan las nimero 10, 13 y 16 fas
cuales estan relacionadas con Contral escolar y la rapidez de sus tramites; la
segunda con la disponibilidad del Coordinador de las carreras de Ciencias de la
Salud y, por dltimo, la pregunta ndmero 16 relacionada con la difusion por parte
del Coordinador sobre eventos y sobre la misma carrera. La pregunta numero 7
cuenta con una media aita de 3.35 (DE= 54), las cuales estan relacionadas con

el buen trato de los docentes con los alumnos



Tabla No. 17. D

servicios por nivel.

INDICADOR

de los

Casi
siempre

_OPCIONES DE RESPUESTA
‘A veces

de calidad de los

Siempre

f

Pun(uahdad

servicios miliples

O

Tramites en control
escolar

306

T66

%_
siz

[ECEETY]

[ |2

Respaldo y atencion
del coordinador

Disponibilidad de!
coordinador de

IT) 4

El coordinador realiza
ditusion sobre la
licenciatura y eventas

Disponibilidad de los
jetes de academia

10

Resolucin de
problemas
académicos por parte
de los [efes d

Resolucion
problemas
adminisiralivos por
parte del secretario
administrativo

30




La puntualidad y asistencia son indicadores claves de calidad def desemperio del
docerte y se puede detectar que desde la perspectiva de los alumnos es
positiva, ya que un 51.2% de los alumnos indicd que casi siempre sus profesores
asisten y son puntuales, y siempre un 42.3% por lo que suman un 93.5% de

satisfaccién considerandose entonces como una fortaleza académica

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
pregunté a los alumnos y concluyeron 8l 40% estar parcialmente de acuerdo en
la solucidn 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 Gontrol Escolar es la responsable de atender al alumno en varios
trémites administrativos en tiempo y forma, se les cuestiond acerca de Ia rapidez
de los tramites y concluyeron que el 41.7% estuvieron parcialmente de acuerdo
con la rapidez, y el 34% en desacuerdo, inclinndose la balanza hacia la
insatisfaccién ya que si sumamos el totaimente en desacuerdo suman més del
50% de las opiniones convirtiéndose en una oportunidad de mejora para la
institucign.

El Coordinador de Carrera forma parte fundamental del proceso ensefanza
aprendizaje del alumno ya que en todo momento lo acompafia brinddndole
atencién y respaldo durante su carrera, por esto se le cuestiond al estudiante
sobre el tema y se concluys que el 40% de los alumnos de Ciencias de la Salud
opinaron que el Coordinador casi siempre les brinda atencién y respaldo. y



siempre con un 18.8% sumando 58.8% de aceplacién, sin embargo, no es del

todo favorable por lo que se recomienda analizar més a fondo 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 alumnas
concluyeron que a veces esta disponible con un 32.4% y nunca con un 23.1%
sumando un total del 55.6% lo que seria entonces no safisfactorio para la
institucion, ya que ia figura del Coordinador deberia estar disponible siempre
para el alumno. Seria importante publicar los horarios de atencion por parte del
Coordinador hacia los alumnos para que el alumno conozea cuando puede recibir

atencion

La resolucion de problemas at alumno es una de las funciones basicas det
Coordinador de Carrera, asi se le cuestiont al alumno sobre el tema concluyendo
que casi siempre con un 34.3% el Coordinador le resuelve problemas, y siempre
con un 14.2%, por lo que se debe trabajar con el Coordinador en el tema, se
sugiere un curso para los Coordinadores donde se presenten casos reales de

bl tanto acadé como y se analicen, porque muchas

veces el Coordinador desconoce como resolverle el problema al alumno.

Otra de las funciones que debe desempenar el Coordinador es al difusién de
eventos y de la misma licenciatura, por lo que se tomé en cuenta para conocer
que tanto trabajan en este aspecto, como se pueda observar el 54.3% de los
alumnos concluyen que nunca” y "a veces realizan esta primordial funcion por lo
que se considera bajo y se retoma como oportunidad de mejora para el
Coordinador de Carrera



Los Jefes de Academia forman parte fundamentat para ef alumino y ef docente en
el proceso ensefanza aprendizaje, su funcién primordial es brindar atencion a los
alumnos para resolver probiemas académicos, por lo que se le cuestions al
alumno sobre Ia disponibilidad de los mismos, y como se puede observar en la
siguiente tabla, mas del 52.8% concluyeron que “nunca’ y “a veces” estdn
disponibles, por lo que es necesario revisar los horarios de los Jefes y darlos a

conocer a los estudiantes, para que este indicador de calidad se eleve

La solucion de problemas académicos por parte del Jefe de Academia y del
Secretario Académico fue parte de los indicadores de calidad y la percepcion de
los alumnos de Ciencias de la salud indica que mas del 52.2% estuvieron en

y en con el hecho de que ambas liguras
resuelven problemas académicos. por lo que se deben revisar los procesos y
procedimientos académicos para resolver este punto importantisimo en la vida

del estudiante.

El Secretario Administrativo es el responsable de dar solucion a problemas de
indole administrativa, por lo que se le pregunté al estudiante sobre el tema mas
del 50% de los alumnos optaron por la respuesta nunca y a veces les resuelven

problemas administrativos, por lo que se concluye que es necesario revisar los

y procesos para de esta forma capacitarlo y asi
pueda dar solucion a los problemas que se le presenten dando un servicio 6ptima

al alumno.

La biblioteca brinda un servicio trascendental en el proceso ensefianza
aprendizaje del estudiante, por lo que se le cuestiono sobre la facilidad de
encontrar material requerido y el alumno concluyé que “a veces” es facil con un
42% de la poblacién, y con un 34% "casi siempre” por lo que es necesario brindar



capacitacion al alumno sobre el software que se tiene en |a 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 fa
Universidad, por lo que se le preguntd al alumnos sobre si las consideraba
apropiadas, fas conclusiones arrojan que el 34% estuvieron “parcialmente de
acuerdo” y el 28.1% estuvieron en “total desacuerdo por lo que la balanza se
inclino a la vision inapropiada de la biblioteca por lo que es necesario dar a
conocer este rubro a la Alta Direccion de la institucion para que se realicen

cambios al respecto



4.4. ANALISIS DE CORRELACION ENTRE SATISFACCION Y CALIDAD
DE LOS SERVICIOS
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inos generales se pueden observar correlaciones altamente significativas en la mayoria de las variables (rojo). siendo estas correlaciones positivas.
comelaciones significativas estén sefialadas con verde y se presentan en menor nimero

Las variables que no correlacionaron son las sefialadas en amarillo. En este caso cabe sefialar que el concepto de calidad en el servicio no correlaciona con ninguno
de los factores o5 decir, s ol que tiene para los alumnos la calidad det servicio de la valoracién de los aspectos estudiados

No se encontré entre la de los y las como: los tramites de control escolar, la difusién que el Coordinador

de carrera realiza con respecto a la Licenciatura que cursa, la atencién en biblioteca, el servicio de fotocopiado y el uso del aula multimedia

Al ver la tabla se puede obsarvar que el mayor puntaje se refiere a la alta correlacién que existe entre satistaccion y calidad en los servicios. Los estudiantes asocian
un servicio recibido de cualquier tipo con la calidad que se oferta en la Institucién. De esta forma, es importante tener la certeza que la universidad esta brindando
servicios de calidad a los estudiantes en cada uno de los rubros analizados.

Existen rubros que no Influyen unos en otros como servicios administrativos que los alumnos no los ligan a las actividades académicas, y se puede observar en
bla como no significativos.
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4.5. ANALISIS DEL FOCUS GROUP.

El presente focus group se realizd en las instalaciones de la Universidad
Guadalajara Lamar en la Camara de Gesell, con el objetivo de irangular la
informacién obtenida en las encuestas con la informacién obtenida en el locus
group para confrontar las respuestas y de esta forma oblener resultados més
certeros. A 1o alumnos se les selecciond al azar, sin importar el sexo i fa edad,
Ja tnica caracleristica requerida era que cursaran el 4° semestre de alguna de
las licenciaturae en Ciencias de la Salud. Se les explicé que la entrevista era
anénima, confidencial y voluntaria para fines de elevar la calidad en el servicio en
a Universidad. Se siguié una guia de entrevista localizada en &l anexo de este
documento, y los rasultados fueron los siguientes.

Tema #1. Significado de calidad en e servicio.
Los 4 alumnos concluyeron que para ellos calidad en el servicio estaba

relacionada con llenar las expectativas de los clientes.

Tema #2. Calidad de los docent:

El alumno de Psicologia afirnd que sus maestros lenian buena calidad, eran
puntuales, no faaban, cumplian con los programas y eran muy précticos. El
alumno de Medicina confimmé lo mismo. EI de Nutricion concluyé que todos son
puntuales, sin embargo afirmd que no 10dos son buenos. La calilicacion que les
daria 0scild con un numero 8 en la ponderacién de 1 minimo y 10 méximo. €l
alumno de Odontologia afimmé que sus maestros casi nunca faltan, y que por lo
tanto les darfa una calificacion buena



Tema #3. Mostrador de servicios miiltiples.

El alumno de Medicina afirmo que los tramites en Mostrador son burocraticos, las
personas que atienden tienen mal modo, y no le agrada acudir all si fiene algin
problema. El de Odontologia afirmé nunca haber tenido ningun problema con
Mostrador de Servicios Multiples. EI de Psicologia afimmé que las personas que
atienden son amables, pero que si ha observado a sus comparieros quejarse de

fos tramites largos.

Tema #4. Coordinadores de carrera.

El alumno de Psicologia afirmd que su impresion sobre la Coordinadora de
Psicologia es muy alta ya que ha rebasado sus expectativas, siempre esta
presente los apoya y ayuda mucho, los mantiene informados todo el tiempo
sobre la carrera. El alumno de Odontologia dijo que es nueva, que no la conoce
pero se ve con iniciativa. I de Medicina, afirmé que siempre han recibido apoyo
por parte del Jefe de Academia de Medicina de nombre Eva. El de Nutricién
concluyé que se preocupa mucho por ellos, siempre busca como ayudarlos los
informa sobre los eventos y tiene disponibilidad siempre

Tema #5. Jefes de academia.

Los alumnos de Medicina y Odontologia afirmaron no conocer a sus Jefes de
Academia, el alumno de Psicologia coments que para él ha sido de gran apoyo y
siempre esta disponible. Ef de Nutricion no esta seguro de identificar quién es



Tema #6. Secretarios administrativos.

Los 4 alumnos identifican quién es el Secretario Administrativo de su campus, y
el de Nulrici6n afimmé que es tranquilo que siempre te recibe y te hace analizar
las cosas, el de Psicologia concluyd que es accesible y amable, los de Medicina

y de Odontologia confirmaron lo mismo que el de Psicologia

Tema #7. Control escolar.
Sobre este tema los 4 alumnos confirmaron que son muy lentos los trdmites en
Control Escolar sin embargo afirmaron que las personas que te atienden tienen

buen trato.

Tema #8-. Secretarios académicos.

Los 4 alumnos afiman haber recibido un trato digno y amable por parte del
Secretario Académico y los 4 confirman conocerlo e identificarlo bien.

Tema #9. Secretarias.

El alurno de Medicina identificé a Angeles calificandola como accesible y que
brinda una buena atencién. El de Odontologia no identific a la secretaria de la
canrera, el de Psicologfa afirmo que es Lili y que es una persona muy grosera 1

tiene mal genio. El de Nutricién identifico a la secretaria



Tema #10. Biblioteca.

El alumno de Medicina afimmo que las instalaciones son adecuadas pero cree que
falta material, 0 a veces los libros estén en mal estado. EI de Odontologia dijo
que las instalaciones eran accesibles y que lo que ha buscado siempre lo ha
encontrado, también comentd que ha recibido una atencién positiva por parte del
personal responsable. El de Psicologia afimé que falta espacio, siempre la
considera llena, y también requiere de més libros. El de Nutricién ha encontrado
libros dafiados y la forma de bisqueda de informacion no la sabe manejar

(software).

Tema #11. lancia.

Confundieron al prefecto con el vigilante los 4 alumnos. No lo conocen al
vigilante.

Tema #12. Fotocopiado.

Los 4.alumnos afirmaron que no son las de
que se encuentran en el campus.

Tema #13. Salén multimedia.

Los 4 alumnos que no hay salones y es0
dificulta la calidad académica



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones van enfocadas a los distintos indicadores que se analizaron

tanto 6 como se le pregunté al alumna
su percepcion sobre el signilicado de la calidad del servicio para conocer mas a

fondo su i que “llenar " era la respuesta quo
mas se acercd a su pensar, de esta forma, es imponante realizar posteriomente
otra encuesta donde se le cuestionen sus expectalivas en todos los ambitos para

poder de esta forma cerrar el ciclo y enfocar esfuerzos hacia donde nos indiquen.

Para comenzar, se puede concluir que la aplicacién tanto del focus group
como de la encuesta fueron técnicas y muy enriquecedoras ya que mostraron el
nivel de satistaccion de los alumnos y su percepcion sobre la calidad de los
servicios educativas y administrativos de la institucion.

En cuanto a los servicios educalivos que en este caso son los
relacionados con el proceso de ensenanza aprendizaje se pueden identificar

varios como se puede observar a continuacion:

SERVICIOS EDUCATIVOS ANALIZADOS

CALIDAD DE LOS DOCENTES

ROL DEL COORDINADOR DE CARRERA
ROL DEL JEFE DE ACADEMIA

ROL DEL SECRETARIO ACADEMICO



Como servicios periféricos o administrativos se identifican aguellos que

al proceso ensefi del estudiante, y
aquellos que brindan servicios de atencion al alumno como se pueden observar a

continuacion:

SERVICIOS PERIFERICOS O ADMINISTRATIVOS

BIBLIOTECA

SALON MULTIMEDIA

MOSTRADOR DE SERVICIOS MULTIPLES
ROL DEL SECRETARIO ADMINISTRATIVO
CONTROL ESCOLAR

SECRETARIAS

VIGILANCIA

FOTCCOPIADO

Después de haber evaluado ¢l nivel de satisfaccion 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 satisfaccién
“medio” con tendencia a “alto” tomando en cuanta el nivel académico docente, la
preparacién docente. el talo de los docentes hacia los alumnos, las
metodsioglas utilizadas por los docentes, y la puntualidad y asistencia de los
docentes. Esto también es confirmado con los alumnos del focus group.

También se evalu6 al Coordinador de Carrera y el nivel de satistaccion indica
variacién entre “medio” y “bajo". En las preguntas donde se evalué el respaldo y
a resoluicién de problemas asf como la difusion sobre eventos y sobre 1a propia
licenciatura los resultados tienden a considerarse "medio”. En cuanto a



disponibilidad del Coordinador y atencién amable los resultados de la mayoria
tienden a tener una satisfaccion ‘baja”. Esto es significativo ya que ambos
indicadores estan relacionados con aclitudes mas que con procesos o
procedimientos, por lo que es necesario dar a conocer estos resultados a los
Coordinadores y analizar sus horarios al igual que publicarlos. Seria fundamental
trabajar un curso de formacion humana con elios para mejorar la atencién hacia
los estudiantes. En el focus group se puede observar que el alumno que evalué
al Coordinador de Psicologia se expresé positivamente sobre su desempeiio en
el puesto, lo cual es significativo para la coordinacion

Los Jefes de Academia forman parte de la estructura educativa que brinda
servicios educativos a los alumnos y a los maestros por o que su funcién
trasciende en el proceso ensefianza aprendizaje. la satisfaccion de los alumnos
hacia los mismos varia entre “baja’ y ‘media’, los indicadores como
disponibilidad de los Jefes de Academia es “baja” y la resolucion de problemas el
porcentaje de satisfaccion 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 estén cursando el
4° semestre de la carrera correspondiente, lo cual es negativo y se debe trabajar
en esto.

El Secretario Académico tiene Ia funcién mas especifica de brindar apoyo y
orientacion al alumno en fodo los asuntos relacionados con su- situacién
académica, por lo que el nivel de satisfaccion de esta figura tiende a la “media’.
Lo cual indica que es necesario revisar los procesos y procedimientos para

la de los
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Como se puede observar los servicios educativos tienden a tener un nivel de
satistaccion "medio”, lo cual es significativo porque indica qus existe una

confommidad pero se espera un paco mas de Ia institucion y de fa academia

En cuanto a los senvicios administrativos se fudn observar los distintos
indicadores que se evaluaron para medir la satisfaccion de los alumnos y la
tendencia varia como se puede ver a continuacion. En lo que se refiere a fa
biblioteca se lograron 3 tipos de resultados, el *bajo” cuando se les cuestiond
sobre si era facil encontrar el material requerido, el “medio” cuando se les
preguntd sobre si fas instalaciones de la hiblioteca eran las apropiadas, y el “aito”
relacionado con la actitud de las personas que los alendian en la biblioteca. Esto
reflefa que es importante dar a conocer a la persona responsable estos
resuitados para que evaliie primeramente el software con el que cuentan para
bisqueda de material, y establezca si es un problema de capacitacion a los
alumnos para el manejo del mismo o es cuestion del mismo sistema que en i es.
complejo. También 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 més material en la misma. En cuanto a la actitud del personal,

serla significativo dartes un reconocimiento por su buena actitud.

El salon multimedia obtuvo un indice de satisfaccion “medio”, se evalué la
buena atencién y el servicio que éste brinda a los estudiantes de Ciencias de la
Salud, sin embargo, en el focus group los alumnos indican que no son suficientes

los salones para las demandas de los por lo que se
deberia analizar los tiempos y movimientos de las biticoras existentes para
verificar si s necesario abrir mas salones muttimedia



El Mostrador de Servicios Miltiples se considera como un punto donde
existe un "momento de verdad", s decir el alumno tiene un servicio directo con la
institucion, los resultados de la percepcion del estudiante reflejaron un nivel de
satistaccion "medio” cuando se les cuestiond sobre la atencion y la solucion 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 lo que procederia a revisar 05 procesos con sus liempos para

lograr la conformidad de este servicio

La figura del Secrefaric Administrativo también se consideraria un
“momento de verdad” ya gue brinda atencion y servicios directos al estudiante de
Ciencias de la Salud, los indicadores evaluados son la atencion amable y la
resalucion de problemas, ambos indicadores resitaron con niveles "bajos’ de

calidad, por lo que se dara a conocer los resultados al Lic. Mario Curiel, quien es

el Secretario para que revise sus procedimientos y
tiempos de respuesta, al igual que lleve una bitacara de alencien a alumnos
También se recomienda ofrecerle un curso de atencion y servicio al cliente. En el
focus group los alumnos entrevistados tienen buena impresion sobre el
desempeno del Secretario, lo cual es positivo.

_La Direccion de Control Escolar obtuvo un indice de satistaccién en las
encuestas “medio”, los indicadores fueron la rapidez de los tramites, y la atencién
del personal que opera. En el focus group los alumnos entrevistados opinaron
que los tramites eran muy lentos pero que el personal que atiende es amable, por
o que procederfamos a darle a conocer al Responsable los resutados de este
trabajo y a la vez revisar los tiempos de cada procedimiento.



Las Secrefarias son un vinculo significatvo ya que dan servicio y
orientacion a los estudiantes, se les cuestiond sobre la atencion amable y los
resultados tanto en el focus group como en las encuestas indican un nivel de
satisfaccian "bajo” , uno de los alumnos entrevistados afirmé que tiene mal humor
a que atiende la carrera de Psicologia (de nombre Lili) por lo que se enviara un
reporte a la Direccion de Recursos Humanos para evalie el desempefio de todas

y brinde la capacitacion requerida para elevar los porcentajes de satisfaccion

Los vigilantes del campus cumplen un papel importante, sin embarqo, en
el focus group nos percatamos de que no lo conocen y los confunden con los
prefectos, lo cuat indica que se debe hacer difusion sobre este puesto, sus

funciones, al igual que su persona

El 4rea de fotocopiado fue evaluada, con resultados muy positivos. se
tomo como indicador la atencién del servicio la cual fue "ata” desde la
percepcion de los alumnos. Sin embargo, en el focus group los alumnos

anadieron que el servicio era muy eficiente pero que el nimero de estaciones de

era que siempre estaba lleno, por lo que

seria importante verificar este punto y tomar acciones correclivas si es el caso de
que sea insuficiente
Los supuestos establecidos algunos se confirman y otros no:
a) Existe un nivel de satisfaccion del alumno del campus Inglaterra sobre los

=Se confirma.

servicios educativos “medio”
b) El nivel de satislaccion del alumno del campus Inglaterra sobre los
senvicios administrativos es "bajo”, R= No totalmente, existen servicios de
indole administrativa con buena aceptacion por parte del alumnado como es



senvisio de fotocopiado, la Direccion de control Escolar con aceptacion
“media’ al igual que el Mostrador de Servicios Multiples

©) La percepcion sobre la calidad de l0s servicios académicos de los alumnos
es alta. R=Efectivamente gran parte de los indicadores muestran que la
tendencia es "alta’ y otros que es "media” lo que fortalece a la institucion

a} La percepcion sobre la calidad de los servicios administrativos de fos
alumnos  es baja, R= No totalmente. en algunos indicadores como en el
Secretario Administrativo si aparece baja, sin embargo existen olros donde
aparece “medio’ tales como Control Escolar y Mostrador de Servicios
Miltiples.

b) El nivel de satistaccion estudiantil tiene una relacién directa con la forma
como evaluan la calidad académica y administrativa de la institucion. R= Este
supuesto lo reconfirmaria ya que para 10s alumnos los servicios educativos
son primordiales como se pudo observar en los graficos al igual que los
servicios administrativos, y si cualquiera de los 2 falla, el nivet de satisfaccion

afecta al otro estableciendo una relacion dependiente entre los mismos

Se recomienda posteriormente inciuir todas estas recomendaciones en un
Plan Estratégico de Mejora donde participen todas y cada una de las persanas y
areas involucradas con el objetivo de elevar la satisfaccion de los atumnos en el

&mbilg administrativo y fortalecer el émbito académico.
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ANEXO #1
ENCUESTA DE EVALUACION DEL SERVICIO EN LA
UNIVERSIDAD GUADALAJARA LAMAR

LICENCIATURA: SEMESTRE: _
SEXO: _EDAD:

Instrucciones:
Agradecemos su participacion para responder esta encuesta. marque con una
X el cuadro que se aproxime mejor a su respuesta

T Para ti Ia calidad en el servicio significa: Gqueel | Cubfr Tonar Cra—
et | nocencaden | axpactivas
v
2. El servicio en general de la Universidad. Tomments | Paicaimenta | €7 Toal
Guadalajara Lamar es ol adecuado doscuoto | doscierdo | desacuarco | desacuerto
3 Bl nvel académico do mis profesores es | Totamants [ymmm-m, I ]
suficionts para mi doscuordo |douerso | cesacuardo | cesacuerco
[ M profesoras ostan muy bion preparados para | Tomimenis | Parcamente | € Tour
imparir su clase doacuonto | doscuda | desscverdo | desacuerdo
5 Mis masstros benen buen (ralo conmigo. Totimana e | En Tow

o acuerdo | da scuerdo | desacuerda | desacurdo

& Mis magsiros ullizan métodos sfecias aue m | Tomiments | Parcamerts | En Tow
ayuden a apronder doacvarto | da scvrdo | desacuerdo | desacuerso
(7 Wi profesores asiten continaamente y son | Snie [ Cas vempia [ Aveces [ unca
puntuaics

8 Mo atlenden muy bion on Mcsirador 8 Tasmaria | Parcaimenia |En Toat
Servicios Mittples doacumdo | da muerdo | denscuerto | desacuerdo
5 En Mosirador da Senvidos M e Tomimaria | Parcerie €7 Tour
resushvan 18 problemas e tiempo y fomma o acverto | da mvarco | desacumn | desacumdo
10, Loa ramias on Control Eacolar son rdpwdon | Tommerss | Pacameria | 0 Toar

deacusrco | de scusdo | desacuerda | desacuerdo
1 =l
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T La alencion que he recibido en fa ventaniia de | Tomimante | Parsaimonte | En Tow |
| Controt €scotar es muy amable descusdo |descuerdo | desacuordo | desacuerdo
2. M Coorainador de Carrera me respalda y Sempre | Casisiempre | Avaces | Nunca
representa adecuadamente
T3, Wi Coordinador de Carrera esta disponible | Siempre | Cas siampre [Avecos | Nunca
cuando lo necesito
T4_Wi Coordinador do rosuelve mis pioblemas: | Sempre | Cas smpie |Aveces | Nunca
75, Wi Coordinador e Carreray s Jeles de | Siempre [ Cas sempre [Aveces [Nonca
Academia me atienden de manera amable:
76. M Coordinador de Carrera realiza dilusion | Sempre | Cas sompie |Aveces | Nunca
Sobre la icenciatura y sobre eventos relacionados
contamisma
77 Wis Jefes de Academia esian disponibies Sempia |Cassempie [Avecss  [Nana |
cuandolos necesito:
T8, Wi Jefos do Academia y ef Secretario Toamants | Parcaimena | En [Foa
Académica resuelven mis problemas académicos |09 acuerdo | de scuerdo | desacuerdo | desacuerdo
79, €1 Secrotario Adminsirativo del campus Sempra | Canisempro |Aveces [Nunea
resuslve mis problemas administrativos
20, Los Secretarios Académicos y Adminisivalivos | Sempa | Casisiecipre [ Aveces | Nunca
me atienden amablemente
21, Las secrotans ol campus me abondenicon [ Sepie | Casisepre | Aveces
amabiidad
22, Es ldcil encontrar en la biblioteca el matenial | Siempre | Casisiempre (A veces Huncs'
que necesito
23 Enia Bibioleca me tratan de manera amabie
4. Las insalacionss de 1a bibloteca son
apropiadas para rabajar
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25. €1 sevicio de Vigiancia es alento conmigo | Tolamenta | Parcaimente | En Toiai
doacuerda | doacuerta | desacuerdo | desacuardo

6. En ol servicio de lolocopiado me atienden muy | Totamente | Parcaiments | En Tfom |

bie doacuerdo |deacuardo | desacuerdo | dosacuarda

7. Cuando 1equiero un saion mullmedia o equipo | Totamenta | Parcaiments | En Toiar
doacuerdo |doacueido | desacubrdo | desacuerda

diddctico soy bien atendido:
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ANEXO 2 ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

La estructura del instrumento utilizado para la encuesta esta organizada en 3
apartados que son: |. Datos generales del alumno. 11, Concepto de calidad que el
alumno refiere. Ili Percepcion de la calidad de los servicios y satisfaccion con los

servicios.

C:

La calificacion global del instrumento se realizé a partir de la siguiente escala de

caciones globales.

puntuacién.

Siempre = 4 = Excelente
Casi siempre = 3 = Muy bueno
Algunas veces = 2 = Regular

Nunca = 1 = Deficiente

Tolalmente de acuerdo =

Parcialmente de acuerdo =
En desacuerdo = 2 = Deficiente

Totalmente en desacuerdo = 1 = Muy Deficiente

Todos =4 = Excelente
Algunos = 3 = Bueno
Pocos = 2 = Regular

Ninguno = 1 = Deficiente
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ANEXO NO. 3 RELACION DE PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON LAS
VARIABLES ESTUDIADAS.

REPRESENTACION HACIA EL EXTERIOR

DISPONIBILIDAD DEL JEFE DE ACADEMIA

SOLUCION DE PROBLEMATI

TRATO CON DOCENTES
METODOLOGIA DOGENTE
ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD DE DOCENTES

- MEM ~ VARIABLE
[+ SIGNIFICADO DE CALIDAD DEL SERVICIO | SIGNIFICADO ¥ EVALUAGION
| DEL SERVICIO
« NIVEL ACADEMICO DE DOCENTES DOCENTES ¥ PROYECTO
+ PREPARACION DE DOCENTES | ACADEMICO

ATENCION EN MSM
RESOLUCION DE PROBLEMAS EN TIEMPO Y
FORMA

MOSTRADCR  DE
MULTIPLES

TRAMITOLOGIA EN CONTROL ESCOLAR
ATENCION EN CONTROL ESCOLAR

RIGR DE
LA CARRERA
DIFUSION SOBRE LA CARRERA
DISPONIBILIDAD DEL COORDINADOR
SOLUCION DE PROBLEMATICAS POR
COORDINADOR

SOLUCION DE PROBLEMATICAS POR EL
SECRETARIO ACADEMICO Y LOS JEFES DE
ACADEMIA

ATENGION POR PARTE DEL SECRETARIO
ACADEMICO Y LOS JEFES DE ACADEMIA
“POR EL

SECRETARIO ADMINISTRATIVO
ATENCION SECRETARIOS ACADEMICOS Y
ADMINSTRATIVOS

| JEFES

CONTROL ESCOLAR

COORDINAGOR DE CARRERA

DE  ACADEMIA
SECRETARIOS ACADEMICOS

v

|
SECRETARIO ADMINISTRATIVO

| SECRETARIOS ACADEMICOS Y
ADMINISTRATIVOS

FACILIDAD PARA ENCONTRAR LIBROS

BIBLIOTECA o

SERVICIOS




TRATO DEL PERSONAL BIBLIOTECA
INSTALACIONES

ATENCION POR PARTE DE VIGILANCIA

| VIGILANCIA

[

ATENCION Y SERVICIO POR PARTE DE LAS
SECRETARIAS

EVALUACION  DEL  SERVICIO  DE

FOTOCOPIADO

'SECRETARIAS

FOTOCOPIADO

ATENCION PARA SOLICITUD DE SALONES
MULTIMEDIA

SALON MULTIMEDIA
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ANEXO 4
GUIA PARA ENTREVISTA PARA FOCUS GROUP
INTRODUCCION
SE LES EXPLICA A LOS ALUMNOS QUE LA ENTREVISTA ES ANONIMA,
CONFIDENCIAL Y VOLUNTARIA PARA FINES DE ELEVAR LA CALIDAD EN

EL SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD.

TEMA #1- SIGNIFICADO DE CALIDAD EN EL SERVICIO
TEMA #2- CALIDAD DE LOS DOCENTES
Nivel académico
Preparacion
Trato
- Metodologias ullizadas
- Puntualidad y asistencia
TEMA #3- MOSTRADOR DE SERVICIOS MULTIPLES
- - Atencién por parte de los encargados
- Resolucién de problemas
Agilidad en tramites
TEMA #4 COORDINADORES DE CARRERA
- Respaldo y atencién

- Resolucién de problemas



TEMA #5- JEFES DE ACADEMIA
- Disponibilidad
Resolucion de problemas
TEMA #6- SERCRETARIOS ADMINISTRATIVOS
Resolucion de problemas

TEMA #7- CONTROL ESCOLAR
Rapidez en tramites

Atencién y trato amable

TEMA #8- SECRETARIOS ACADEMICOS

Atencin y trato amable

TEMA #9- SECRETARIAS
Atencion y trato amable

TEMA #10- BIBLIOTECA

Material facil de encantrar

Trato amable

Instalaciones apropiadas

TEMA #11- VIGILANCIA
Atencién y trato amable

TEMA #12- FOTOCOPIADO
Atencion y trato amable

TEMA #13- SALON MULTIMEDIA



Atencion y trato amable

Servicio apropiado
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