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RESUMEN
En esta investigacion se determiné la calidad de los servicios administrativos de la Facultad de

Contaduria, Ciencias Administrativas e Informatica Administrativa con la finalidad de conocer sus
principales problemas y con ello la posibilidad de proporcionar alternativas de solucién para la
mejora de la calidad de los servicios que otorga al usuario, asi como la mejora de la imagen. La
investigacién fue documental y de campo. Se aplicé un proceso estadistico sobre la percepciéon de
los servicios administrativos; la informacién se recopilé mediante un cuestionario permitiendo
conocer las opiniones de loa poblacién encuestada que fueron 200 estudiantes de la FCCA
dependencia de la UMSNH en la Ciudad de Morelia, Michoacdn, México. Los resultados obtenidos
permitieron conocer la opinién vertida de los usuarios-estudiantes en relacién a los servicios que
dicha Facultad otorga.

Palabras Claves: Calidad, servicio, mercadotecnia.

ABSTRACT

With this investigation, we determined the administrative services quality of management and
accounting school with finality to know their principals troubles and this way to provide alternatives
solutions for increase the quality of the services and to make better image. The research was
bibliographic and on field. A statistical process about the perception of administrative services,
information was obtained through questionnaire. A not probabilistic process was used over one part
of 200 students of various semesters at management and accounting Schools at Michoacana of San
Nicolas Hidalgo University at Morelia, Michoacan, Mexico. Outcomes obtained showed the belief
of user-students about services of that schools.

Keywords: Quality, service, marketing.

INTRODUCCION

Desde sus origenes el hombre se ha preocupado por una serie de necesidades y deseos para
mantener su supervivencia; entre las necesidades basicas observé que existian una gama extensa de
estas, las cuales tenfan diferentes procedencias y con ello diferentes calidades. Con el paso del
tiempo su naturaleza gregaria paso de formar solamente grupos a clanes, luego a comunidades,
pueblos ciudades y metrépolis, dentro de estos grupos sociales ided formas de organizarse para
cumplir mejor con las exigencias de quienes la habitan, llegando a disefiar y crear lo que se conoce
hoy en dia como empresas e instituciones. A lo largo del tiempo las actividades de estos organismos
se han visto en la necesidad de desarrollar productos y servicios cada vez mejores, es decir de buena

calidad. Por consiguiente de manera paulatina se le ha dado una importancia considerable al control



de calidad en las organizaciones actuales, acentudndose de manera mas critica en el fenémeno
llamado de globalizacion.

La importancia por la calidad data de tiempos muy antiguos. En sus inicios la calidad consistia
unicamente en seleccionar los alimentos y vestido que le beneficiaran a los individuos, es decir, no
habfa procesos de manufactura. El propio desarrollo social y por ende el surgimiento de
comunidades humanas trajo como consecuencia la creacién del mercado, con la consiguiente
separacion entre “‘el hacedor” y el usuario, lo que dio como resultado un estado primitivo de lo que
ahora se conoce manufactura. (Cantd, 1997, p.5). Las definiciones de calidad varian en cuanto
extensiones, todas se enfocan hacia considerar al conjunto de técnicas y procedimientos para la
planeacién, el control y el mejoramiento de todas las actividades organizacionales, con el objeto de
entregar al cliente un producto o un servicio que satisfaga sus necesidades y expectativas. (Cantd,
1997, p.26). En el inicio de este siglo XXI los cambios en la politica comercial y econémica
centrados en el principio de la globalizacién obligan, no solo como sociedad sino primordialmente
como individuos, a ser mas competentes en todos los dmbitos de la vida, es decir competir con
calidad. Se debe contar con una mayor cantidad de conocimientos, decidir con mds informacion,
usar tecnologia mas avanzada tanto en procesos de informacién como de comunicacién. Los
servicios se han convertido en una ventaja competitiva que resulta ser mds econdmica en
comparaciéon con las fuertes inversiones que requieren la implementacién y adquisicién de
maquinaria en los procesos productivos.

Si bien muchas empresas no se han percatado aun de ello, independientemente de su orientacion,
toda organizacion venderd servicios en mayor o menor medida. De hecho, la principal causa por la
que los clientes abandonan a sus proveedores de bienes es la aparicién de problemas en los servicios
complementarios, podemos afirmar que hoy ya no se venden bienes o servicios, sino que toda
empresa vende una combinacién de ambos. (Fernandez & Bajac, 2003, p.15)

En la actualidad el concepto de calidad se ha extendido no Unicamente a la produccién de articulos
sino también al otorgamiento de los servicios tanto por la misma empresa o bien por otras empresas.
La calidad de un servicio fortalece la lealtad de los clientes, que obtienen valor a cambio de tiempo
y dinero. La mayor retencién de los clientes tiene un efecto directo en la rentabilidad final de la
empresa. En este sentido Reichheld (1996) citado por Ferndndez & Bajac (2003, p.348) demostrd
que tan solo un 5% de aumento en el porcentaje de retencion de clientes significaba un incremento
de 35 a 95% en los flujos de ingresos futuros.

Por otra parte, el crecimiento del sector servicios pasé inadvertido durante muchos afios las
estadisticas gubernamentales registraban su avance, pero los economistas, consultores y politicos

continuaron actuando como si la manufactura fuera ain la reina de la economia nacional. El



articulista George F. Will sorprendi6 a la gente cuando hizo la observacién en 1983 de que
“McDonalds tiene mas empleados que U.S. Steel” (Lovelock et. al. 2004 p.9). Estableciendo una
analogia, la Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo (UMSNH) es sin duda una gran
empresa por todos los colaboradores que en esta laboran. En el caso especifico de la Facultad de
Contaduria, Ciencias Administrativas e Informatica Administrativa (FCCA) ubicada en la Ciudad
de Morelia, Michoacdn, México laboran aproximadamente 400 colaboradores en los niveles
administrativos, operativos y académicos, los cuales de una u otra forma otorgan servicios a sus
principales usuarios denominados estudiantes. Lovelock et. al. (2004, p.4). establecen que los
servicios son actividades econdémicas que crean valor y proporciona beneficios a los clientes en
tiempos y lugares especificos como resultado de producir un cambio deseado en (o a favor de) el
receptor del servicio.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad en general y en particular la de los servicios, en muchas ocasiones es asociada con los
niveles educativos. Al respecto Canti (1997, pp.22) cita, a pesar de que México cuenta con una
gran cantidad de mano de obra disponible y de que los salarios bajos representan una ventaja
competitiva bastante importante, la falta de capacitacion es un limitante muy grave para el logro de
la productividad, la calidad y el desarrollo de tecnologia propia. Solo el 30% de las personas que
entran al mercado de trabajo cada afio cuentan con algin tipo de entrenamiento profesional técnico
formal. En virtud de que la FCCA-UMNSH proporciona servicio educativo, administrativo y
operativo aproximadamente a 6 500 usuarios (estudiantes) de Licenciatura, Maestria,
Especialidades y Seminarios entre otros no queda exenta de este fendmeno de la calidad de los
servicios, por lo cual es importante conocer cudl es la calidad de los servicios que proporciona a sus
demandantes. Cabe sefialar, que mientras mejor educada esté una sociedad exigird mas y mejores
servicios. Por lo cual, al determinar el nivel de calidad de servicio percibido por los usuarios de
dicha Institucién educativa es posible conocer sus principales problemas y con ello proporcionar
alternativas de solucién para la mejora de la calidad de los servicios y de esta manera cubrir la
necesidades y expectativas de sus usuarios (estudiantes) y asi mantener a los mismos con los niveles
de satisfaccion deseados, coadyuvando a su vez a mejorar la imagen de la Institucién.

Es importante sefialar que no se abordan los conceptos o las citas directas de Edwards Deming,
Joseph Juran, Philip B. Crosby y Kaoru Ishikawa que son sin lugar a dudas referentes obligatorios,
debido a que su enfoque en un inicio es tendencia ingenieril, y no mercadolégica y administrativa
en algunas situaciones como es el caso de este trabajo de investigacion.

OBJETIVOS



El presente trabajo de investigacidn tiene como objetivo principal determinar la calidad de los
servicios administrativos de la Facultad de Contaduria, Ciencias Administrativas e Informatica
Administrativa con la finalidad de conocer sus principales problemas y con ello la posibilidad de
proporcionar alternativas de solucidn para la mejora de la calidad de los servicios que otorga al
usuario, asi como la mejora de la imagen. La poblacién encuestada fueron los estudiantes de la
Facultad de Contaduria, Ciencias Administrativas e Informética Administrativa dependencia de la
Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo; la informacién levantada fue obtenida
mediante la técnica de cuestionario aplicada a un tamafio de muestra a estudiantes de ambos sexos.
El procesamiento de datos se realizé utilizando el programa Excel, el cual permitié interpretar
estadisticamente las frecuencias y porcentajes de la opinién vertida de los usuarios-estudiantes en
relacion a los servicios que dicha Facultad otorga.

HIPOTESIS

Es posible que al determinar la calidad de los servicios administrativos que ofrece la Facultad de
Contaduria y Ciencias Administrativas de la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo,
se eleve el estado de satisfaccion de los usuarios, en este caso de los estudiantes de tal manera que
esto a su vez permita elevar los niveles de calidad del servicio, asi como mejorar la imagen de la
misma.

MARCO TEORICO

La mayoria de las empresas estdn llevando al cabo procesos de Calidad o, por lo menos, han
intentado programas o proyectos que incluyen caracteristicas de Calidad. No es extrafio que los
esfuerzos corporativos se centren en la solucioén de problemas, el mejoramiento de la productividad,
el involucrar al personal y/o el aseguramiento de la Calidad. La mejor manera de definir la Calidad
es como la satisfaccién de las necesidades del cliente externo e interno (Griffiths, 1995, p.15).
Castafieda (1992 p.29) establece, la Organizacién Europea para el Control de la Calidad la define
como la totalidad de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto o servicio que se refieren a
su habilidad para satisfacer una necesidad dada”. La American Society for Quality Control, la
define como “la suma de las propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que tienen que
ver con su capacidad para satisfacer una necesidad determinada”. Anexa, una de las mds completas
es: Calidad es proporcionar un producto o servicio a los consumidores, que satisfaga plenamente
sus expectativas y necesidades a un precio que refleje el valor real que el producto o servicio les
provea, que esté disponible y con la oportunidad que les convenga y que genere para la empresa las
utilidades suficientes para desarrollar saludablemente como empresa y grupo humano y asi poder

continuar sirviendo con eficacia a sus clientes.



Colunga (1995, p.63) anota, el diccionario pequefio Larousse define la calidad como el conjunto de
cualidades de una persona o de una cosa que nos permite emitir un juicio de valor acerca de ella.
Asimismo, Calidad también denota, como lo sefala Juran, “aquellas caracteristicas del producto que
responden a las necesidades del cliente”.

Para Cantu (1997, p.26), las definiciones de calidad varian en cuanto extensiones, la calidad la
determina el cliente, no el ingeniero ni la mercadotecnia ni la gerencia general. Estd basada en la
experiencia real del cliente con el producto o servicio, medida contra sus requisitos — definidos o
ticticos, conscientes o solo percibidas, operacionales técnicamente o por completo subjetivos — y
siempre representa un objetivo mévil en el mercado competitivo. Las normas ISO 9000 interpretan
la calidad como “la integracién de las caracteristicas que determinan en qué grado un producto
satisface las necesidades de su consumidor”.

Para Feigenbaum (2000, p.7), el control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de
varios grupos en una empresa para la integracion del desarrollo, de mantenimiento y de la
superacidon de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y
servicio, a satisfaccion total del consumidor y al costo mas econdmico. Asimismo, la calidad del
producto y servicio puede definirse como: La resultante total de las caracteristicas del producto y
servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y mantenimiento por medio de las
cuales el producto o servicio en uso satisfacerd las expectativas del cliente.

Desde una perspectiva de Marketing, se puede definir la calidad como la evaluacién que el cliente
realiza sobre la excelencia en el disefio y la consistencia en la produccién de un servicio en relacién
con sus expectativas. Poner al cliente en el lugar de juez de la calidad no es un principio filoséfico,
sino practico. Si la empresa desea que ese cliente retorne, debe proveerle el servicio que el cliente
desea (Ferndndez & Bajac, 2003, p.345). Anexan la calidad es la evaluacién que el cliente realiza
acerca de la excelencia del disefio y la consistencia en la produccién de un servicio en relacién con
sus expectativas. Esta definicién de calidad de servicios encierra tres elementos fundamentales: 1)
Excelencia en el disefio: medida en que el servicio responde, alcanza o excede las expectativas del
cliente. Podemos denominarlas el QUE de la calidad de servicios. 2) Consistencia en la produccion:
define el grado de homogeneidad de la produccién del servicio a lo largo del tiempo a través de las
distintas personas que lo realizan. De nada sirve contar con un excelente disefié si en la practica rara
vez es llevado adelante. Constituye el COMO de la calidad de servicios. Ambos factores, disefio y
consistencia, deben estar presentes. Si tenemos el disefio correcto y falta consistencia, entonces
solamente tendremos clientes satisfechos en forma esporadica. Si falla el disefio aunque tengamos
una perfecta ejecucion, estaremos entonces haciendo las cosas perfectamente mal, y 3) Relacién con

las expectativas de los clientes: tal como se despende de los dos puntos anteriores, no existen



parametros objetivos y permanentemente sobre la calidad de disefio. Esta es definida en funcién de
lo que los clientes deseen a lo largo del tiempo. El servicio que resulta adecuado en un determinado
momento puede no serlo poco después. El juez de la calidad de un servicio no es la empresa, sino el
cliente que lo recibe. Si buscamos retener al cliente, debemos brindarle un servicio acorde con sus
expectativas.

Por otra parte, la cultura es el patrén por el cual todos los individuos que pertenecen a un grupo
social son educados e incorporados a la actividad del mismo. La cultura es mévil y dindmica, ya
que cambia en funcién de los retos a los que responden los grupos (Cantu, 1997, pp.65,66). Cultura
significa la manera tradicional de hacer las cosas en una sociedad determinada.

Complementando el concepto de la Calidad con orientacién al cliente o usuario, se establece que el
marketing, mds que cualquier otra funcién empresarial, se ocupa de los clientes. La creacion de
unas relaciones con los clientes basadas en la satisfaccion y en el valor para el cliente es lo que
conforma el niicleo del marketing moderno Kotler ez. al. (2006, p.5). Al marketing se define como
el proceso social y de gestion mediante el cual los distintos grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de unos productos y valores con otros
(Kotler et. al. 2006, p.6).

Existen diversas y variadas definiciones que buscan o pretenden establecer el vinculo entre los
procesos de comercializacion y la prestaciéon de los servicios. Algunas de estas definiciones se
anotan a continuacion:

La mercadotecnia es aquella actividad humana dirigida a satisfacer necesidades y deseos mediante
procesos de intercambio (Kotler, 1985, p.37). Marketing, es el conjunto de técnicas que permiten
llevar la mercancia (productos o servicios) del productor al consumidor, consiguiendo o intentando
conseguir al mismo tiempo que este consumidor quede satisfecho, y que el productor obtenga el
mdaximo beneficio (Durédn, 1989, p.78). Marketing, es el proceso a través del cual el consumidor o
usuario de los diversos grupos sociales, obtiene de las organizaciones satisfactores (productos o
servicios) creados o elaborados para él (Barajas, 2006) El marketing es importante para los
negocios, dado que los objetivos fundamentales de la mayoria de los negocios son supervivencia,
obtencion de utilidades y crecimiento. El marketing contribuye directamente a alcanzar estos
objetivos, incluyendo las siguientes actividades, que son vitales para la organizacién de negocios:
evaluacién de las necesidades y satisfaccion de los clientes actuales y potenciales; disefio y manejo
de la oferta de productos; determinacién de precios y politicas de precios; desarrollo de manejo de
la oferta de productos; desarrollo de estrategias de distribuciéon y comunicacién con los clientes

actuales y potenciales. (Lamb et. al,.2002 p.19)



Las empresas abordan las necesidades de los consumidores mediante una propuesta de valor, es
decir, prometen a los consumidores un conjunto de beneficios que satisfardn sus necesidades. La
propuesta de valor se materializa mediante una oferta de marketing, una combinacién de productos,
servicios. Informacién o experiencias que se ofrecen en un mercado para satisfacer una necesidad o
un deseo. Las ofertas de marketing no se limitan a productos fisicos. Ademds de productos
tangibles, también incluyen servicios, actividades, o beneficios que se ponen a la venta y que son
esencialmente intangibles y por lo tanto no suponen la propiedad de nada. Las ofertas de marketing
también incluyen otras entidades tales como personas, lugares, organizaciones, informacion e
ideas. (Kotler, et. al,. 2006, p.7)

Ferndndez & Bajac (2003, p.349) anotan que desde el punto de vista del Marketing, satisfaccién y
calidad no son propiedad del producto sino evaluaciones que realiza el cliente. Son conceptos
intimamente asociados, pero los separa una sutil diferencia. Asimismo, le llaman satisfaccién al
fruto de una consideracidn positiva del consumidor sobre un aspecto especifico de una transaccién o
experiencia. Calidad, en cambio, es el resultado de la evaluacion global de un servicio, que se
construye a partir de la apreciacién de varias transacciones o experiencias.

Ahora bien, es importante definir los servicios, siendo estos actos, esfuerzos o desempefios
intercambiados entre el productor y el usuario sin derechos de propiedad. Como otros bienes
intangibles, un servicio satisface las necesidades brindando placer, informacién o comodidad.
(Solomon & Stuart, 2001, p.298). Los servicios comparten cuatro caracteristicas que los distinguen
de los productos fisicos: Intangibilidad, perecebilidad, inseparabilidad y variabilidad. Finalmente,
los servicios son actividades desarrolladas por personas, maquinas, o ambas para satisfacer
necesidades de terceros, dentro de un determinado ambiente. Para que generen un resultado y una
experiencia valiosa para los consumidores deben disefiarse correctamente todos sus componentes,
es decir los procesos operativos, los estidndares de atencidn, el “servicenario”, el personal y la
relacion.

DESARROLLO

El tipo de investigacién realizada en el presente trabajo es de tipo bibliografico y de campo, es decir
una investigacioén de tipo mixta, ya que las ideas y los conocimientos del comportamiento de los
consumidores resultan esenciales para determinar en nivel de calidad en los servicios
administrativos que oferta la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas de la Universidad
Michoacana de San Nicolds de Hidalgo. Para la implementacién de la investigacion documental se
realizé una revision y consulta bibliogrifica en el area de Calidad Total, Cultura de Calidad,
Control total de la Calidad, Administracién de Servicios, Marketing y Marketing de Servicios

Profesionales principalmente con el objeto de fundamentar los antecedentes de la calidad.



Con la finalidad de establecer un caracter cientifico a la investigacién se recurrié al muestreo con
fines especiales, técnica que se utiliza fundamentalmente en muchos trabajos de investigacién de
mercados, y que ademds ofrece un importante beneficios en comparacién al realizar un censo. Se
determiné mediante un nimero de alumnos tomado de la Facultad de Contadurfa y Ciencias
Administrativas, a través del cual se buscé generalizar de la muestra a la totalidad de la poblacién

de donde la obtuvo. Constituyendo un subgrupo de la poblacién.

En cuanto a la seleccién y aplicacién entre un muestreo no probabilistico o bien un muestreo
probabilistico donde en este dltimo, cada elemento de la poblacién tiene una posibilidad conocida
de ser seleccionado para la muestra. Se determiné el empleo del muestreo no probabilistico donde
la seleccion de un elemento de la poblacidn que va a formar parte de la muestra se basa hasta cierto
punto en el criterio del investigador o entrevistador de campo (Kinnear & Taylor, 2000 pp. 404-
405). con el método no probabilistico, la investigacién resulta beneficiada con la ventaja de un
menor tiempo respecto a una muestra probabilistica, donde por este método el tamafio de la muestra
resultaria muy amplia debido a la poblacion tan grande de la Facultad de Contaduria y Ciencias
Administrativas, lo cual consecuentemente implicaria un mayor tiempo para la investigacion de
campo, que podria resultar al final de esta investigacion sus resultados ya poco reales, por lo cual el

ndmero de estudiantes o alumnos encuestados entre ambas dependencias fue de 200 alumnos.

Asimismo, dentro del procedimiento no probabilistico, se emplea el muestreo por conveniencia, en
el cual se selecciona, como su nombre lo indica, con basa en la conveniencia del investigador, la
unidad de muestreo o el elemento se auto selecciona o se ha seleccionado debido a su fécil
disponibilidad. En algunos casos, no es claro de qué poblacidn se saca la muestra real. Sin embargo,
se solicité a un grupo de estudiantes de la propia Facultad. Por otra parte, se complementa con el
muestreo por juicio donde se seleccionan con base en lo que algin experto considera acerca de la
contribucién que esas unidades o elementos de muestreo en particular hardn para responder la
pregunta de investigacion inmediata. Kinnear & Taylor (2000, p. 406) establecen que el 53 % de las
empresas utilizan el muestreo por conveniencia y en la préctica comercial el 49 % utilizan el

muestreo por juicio.

Con la finalidad de establecer una validez y confiabilidad de la designacién del tamafio de muestra,
basdndose el teorema limite central donde se establece la Regla Empirica [se aplica en una
distribucién normal, (acampanada o campana de Gauss-Jordan)] dentro de una desviacién estandar
de la media se encuentra aproximadamente el 68 % de los datos. Dentro de dos desviaciones
estdndar de la media hay, aproximadamente, un 95 % de los datos, y dentro de tres desviaciones

estandar esta aproximadamente el 99.7 % de los datos. Es decir, que si el tamafio de muestra es



mayor de 30 (en este caso es de 200 alumnos) se presentard una distribucién normal o simétrica,
donde la variabilidad de la informacién arriba del tamafio de muestra de 30 serd poco significativa.

(Johnson, Robert 1998)

En cuanto a la encuesta que es un plan formalizado para recolectar datos de los encuestados, siendo
la comunicacién mediante preguntas, ya sea de manera oral o escrita, que se le hacen a personas que
se cree que poseen la informacién deseada se disefiaron dos cuestionarios, el piloto y el definitivo

los cuales se describe a continuacién su proceso.

El cuestionario piloto fue disefiado con 15 reactivos y aplicado a 10 personas con la finalidad de
obtener un pardmetro para corroborar si las preguntas estaban bien estructuradas, ademas de saber si
estas permitirian asi obtener la informacidn esperada para la investigacién. En el aspecto practico se
encontrd que el cuestionario piloto no tenia bien definidas la respuesta 2 y 13 creando confusién,
por lo cual se modificaron dichas preguntas. En la pregunta 2, se descartaron las opciones de
“Asignacion de Salones”, “Solicitud de equipo de trabajo”, “Solicitud de salas audio-visuales” ya

que en las preguntas posteriores se pregunta particularmente acerca de estos servicios.

En la pregunta 13, lo que se realiz6 fue reestructurar la pregunta para asi conocer el grado de mejora
que ha tenido dicha institucién. Estas modificaciones se hicieron a manera de que el encuestado
tuviera mejores y mds opciones de respuestas y asi tener una informacién mas amplia y completa
sobre la calidad de los servicios de la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas. Estas

modificaciones dieron paso a establecer el cuestionario definitivo (Ver Anexo 1).

Dentro de la etapa de investigacién de campo se aplicé el cuestionario definitivo, a
estudiantes en total de la Facultad de Contaduria, Ciencias Administrativas e Informatica
Administrativa. Se encuestaron en 5 dias normales de clase, para de esta forma obtener la
informacion que nos permitiese aceptar o rechazar la hipétesis. El cuestionario definitivo se
aplic6 al tamafio de la muestra determinado previamente para la cantidad de 200 estudiantes. Para
poder aplicar los cuestionarios, se tuvo que ejercer la actividad de direccionador; con la finalidad de
orientar a los estudiantes de la Facultad al proporcionar el cuestionario para que este pudiera ser
contestado, sin influir en sus respuestas. La reaccion de los estudiantes por el hecho de tomar en
cuenta su opinién acerca del cuestionario fue participativa, y de esta manera se obtuvo la
informacion necesaria para realizacién de esta investigacion.

ANALISIS DE DATOS

Con la finalidad de darle un proceso sistemdtico y metddico a los datos para llegar a obtener

resultados, el procedimiento de datos se realizé empleando una estadistica aplicada a través de un
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andlisis de la informacién resultante de las encuestas de opinién aplicadas, mediante el vaciado de
las respuestas obtenidas por los usuarios a un formato electrénico establecido en un programa para
base de datos denominado Excel de la empresa Microsoft y una computadora Lap Top marca Sony
modelo Vaio; prosiguiendo asi a evaluar de manera general e independiente las respuestas de cada
una de las preguntas, agrupando estas por criterios homogéneos con la finalidad de simplificar la
informacién y hacerla comprensible. Asi mismo, se realiz6 una determinacién de frecuencias y
porcentual de cada una de las respuestas a cada pregunta, lo cual permitié tener un panorama mas
claro de la opinién y al mismo tiempo tener mdas precisidn en las conclusiones y recomendaciones.

De la encuesta aplicada a los 200 alumnos de la Facultad de Administraciéon la Facultad de
Contaduria y Ciencias Administrativas de la Universidad Michoacana de San Nicolads de Hidalgo,
donde se obtuvieron los siguientes resultados por respuesta, teniendo como base lo establecido en el
cuestionario definitivo. A continuacién se muestran en graficas y cuadros algunas estadisticas

relevantes de dicho analisis

Pregunta 1.- Licenciatura que estudia:

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAJE
Administracion 87 44%
Contaduria 89 44%
Informatica Administrativa 24 12%
Suma 200 100 %

1.- ¢ Que licenciatura estas estudiando?

B Administracion 12%
44%
B Contaduria
O Informatica 44,
Administrativa
Pregunta 3. Calidad en la asignacién de maestros.

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAJE
Excelente 5 3%
Buena 61 31%
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Regular 114 57%
Deficiente 20 10%
Suma 200 100%
3.-¢,Como consideras la asignacion de maestros
delaF.C.C.A.?
E Excelente
® Bueno 10% 3%
31%
O Regular
O Deficiente 56%
Pregunta 4. Asignacién de maestros.

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAJE
Excelente 6 3%
Buena 71 36%
Regular 99 50%
Deficiente 24 12%
Suma 200 100%

Pregunta 6. Calidad en general de los servicios Administrativos que se ofrecen.

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAJE
Excelente 2 1%
Buena 41 21%
Regular 136 68%
Deficiente 21 11%
Suma 200 100%




B Excelente
E Bueno

O Regular
O Deficiente

1% 1%

67%

6.-¢, Como consideras la calidad en general de los
servicios administrativos que se ofrecen?

21%

Pregunta 8. Calidad del equipo de trabajo, (Proyectores, computadoras, cafiones)

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAJE
Excelente 6 3%
Buena 73 37%
Regular 99 50%
Deficiente 22 11%
Suma 200 100 %

B Excelente
B Bueno

O Regular
O Deficiente

8.-¢ Como consideras la calidad del equipo de
trabajo (Proyectores, computadoras,

canones,etc)?

11% 3%

37%

Pregunta 9. Trato del personal de Control escolar.

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAJE
Excelente 8 4%
Buena 44 22%
Regular 97 49%
Deficiente 51 26%
Suma 200 100 %
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B Excelente
B Bueno

O Regular

O Deficiente

control escolar?

4%

26%

48%

9.-¢,Como es el trato del personal de

Pregunta 10. Rapidez con que se otorga el servicio el departamento de Control escolar.

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAJE
Excelente 5 3%
Buena 28 14%
Regular 113 57%
Deficiente 54 27%
Suma 200 100%

B Excelente
@ Bueno

O Regular
O Deficiente

3%

10.- La rapidez con que se otorga el servicio el
departamento de control escolar es:

14%

56%

Pregunta 12. Te afecta que los maestros no pongan las calificaciones a tiempo.

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAJE
Si 186 93%

No 14 7%
Suma 200 100 %
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7%

93%

B Si

B No

12.-¢, Te afecta que los maestros no pongan las
calificaciones a tiempo?

({Como?

TIPO DE RESPUESTA

CANTIDAD

PORCENTAJE

Retraso en inscripciones

47

24%

por alguna correccidn en calificaciones erréneas

55

28%

Retraso en documentos como memorandum y constancia
para tramites

65

33%

Ninguna

33

17%

Suma

200

100%

B Retraso en

: 29 ¢, Cémo?
inscripciones

B por alguna correccion
en calificaciones
erroneas

17%

O Retraso en
documentos como
memorandum y
constancia para
tramites

O Ninguna

24%

Pregunta 13. Mejora de la Facultad en relacién con afios anteriores.

TIPO DE RESPUESTA

CANTIDAD

PORCENTAJE

Mucho

16

8%

Poco

167

84%
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Nada 17 9%
Suma 200 100 %
13.-¢ Crees que la F.C.C.A. ha mejorado su
servicio respecto a anos anteriores?
9% 8%

E Mucho

E Poco

O Nada

83%
Pregunta 14. Sugerencias para mejorar el servicio de la Facultad.
TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Se regularice el tiempo en los tramites 31 16%
Capacitacién al personal de control escolar 41 21%
Capacitacién a los maestros 20 10%
Que se realice la acreditacion 4 2%
Mayor control administrativo 36 18%
Mayor responsabilidad de los trabajadores y maestros 31 16%
Se dejen de aceptar casa de estudiante 4 2%
Mejorar las instalaciones 8 4%
Ninguna 25 13%
Suma 200 100 %
CONCLUSIONES

Finalmente, una vez concluido el procesamiento estadistico, y analizando los resultados que

proporcionaron las opiniones vertidas en las encuestas realizadas a los 200 alumnos de la

Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo, especificamente de los alumnos de la Facultad

de Contaduria, Ciencias Administrativas e Informdtica Administrativa , se concluye que el objetivo

se alcanz6 al conocer las opiniones establecidas en las encuestas por los alumnos, al mismo tiempo

la hipétesis planteada resulta verdadera y trascendental, debido que al conocer la opinién de los

alumnos se denota que la calidad que presentan los servicios que les ofrece la Facultad en su gran

mayorfa van de regulares a deficientes. A continuacion se establecen las conclusiones en

actividades especificas acorde a los datos registrados en los cuestionarios. Cabe sefialar, existe un

desfazamiento de 1 % en los graficos debido a la asignacién directa que hace el programa utilizado,
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En orden de importancia a los cuestionamientos, se concluye que la opinion en cuanto a la calidad
en la asignacién de maestros: el 67% opind que es de regular a deficiente, y solamente un 33%
opina que es de buena a excelente. En cuanto a la asignacién oportuna de maestros opina el 62%
que es de regular a deficiente, lo cual transmite un baja calidad en cuanto a una adecuada
administracién en este actividad.

Por otra parte se concluye que la opinién del 65% de los encuestados, el servicio cuando solicita
equipo de trabajo es deficiente o de una calidad muy irregular, y solamente un 35% opiné que es de
bueno a excelente.

En lo general respecto a los servicios que se ofrecen el 79% de los encuestados hacen concluir que
los servicios son regulares y deficientes, es una cifra elevada puesto que el resto de los encuestados
que son el 21% opinan que son de excelente a regular.

Se puede concluir en base al cuestionario aplicado que el 58% da su punto de vista negativo en
cuanto al estado que guardan las instalaciones de salones y demds 4reas de trabajo, ya que su
opinién es de regular a deficiente, y el 42% restante opinaba las instalaciones son de excelentes a
buenas.

Respecto al trato del personal de control escolar, es alarmante concluir que es muy deficiente y
regular el trato, puesto que el 75% opiné de tal manera y solamente el 25% que resta dio una
respuesta mds favorable. Por otra parte y en relacién al mismo departamento de control escolar,
concluimos que la rapidez con que se otorgan los servicios del mismo departamento es de deficiente
y regular ya que la mayoria de los encuestados que son el 84% que opinaban de tal manera,
sefialando que el resto que son el 17% daban su punto de vista que es bueno y hasta excelente.

En cuanto al servicio que se presta en equipo de trabajo como los son computadoras, proyectores,
caflones, etc. Tampoco se puede concluir que sea positiva la calidad en estos servicios, ya que el
61% de la muestra encuestada opiné que es regular y hasta deficiente el equipo, y el resto de la
poblacién dio un punto de vista positivo diciendo que el equipo se encuentra en excelentes o
buenas condiciones, realizando un comparativo el resultado continua sin ser favorable.

Por otra parte, se concluye que a los alumnos les afecta que los maestros no pongan sus
calificaciones en las fechas sefialadas respecto a los programas. El retraso de documentos como
memorando o constancias fue la principal forma en que pueden ser afectados los alumnos puesto
que el 33% opind de tal manera, la siguiente forma més frecuentada de afectar a los alumnos con un
28% es, que no pueden hacer una correccién posterior a las calificaciones en dado caso que

estuviese erronea y un 27% opind que le afecta al existir un retraso en las inscripciones.
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Asimismo, se concluye que la Facultad ha mejorado poco en relacion a los afios anteriores, ya que
los encuestados (93%) fue la percepcion presentada y solamente un 8% dijo que ha mejorado en
relacién a los afios anteriores.

Finalmente, las sugerencias para mejorar los servicios que se observaron en los resultados de las
encuestas fueron entre las mds importantes las siguientes:

Mayor capacitacién al personal de control escolar con un 21%, mayor control administrativo y
mayor responsabilidad de los trabajadores y maestros con un 34% y con un 16% que se regularice
el tiempo de los trdmites.

Asimismo, se concluye que el tener conocimiento de la calidad de los servicios que otorga una
institucion, sirve para emplear mds satisfactoriamente los recursos con lo que cuenta las empresas
de acuerdo a las necesidades del cliente.

El contar con herramientas Mercadologicas permite lograr un aumento de la satisfaccién y
expectativa del cliente. Asi como ir mejorando continuamente los servicios que ofrecen las distintas
empresas de servicios como es el caso de la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas.
RECOMENDACIONES

En términos generales cada institucion debe de preocuparse por la calidad de los servicios que
ofrece, para asi mantener satisfactoriamente a los clientes que en este caso son los alumnos, lo cual
hace necesario que se recomiende lo siguiente:

Es un hecho que la calidad en todas las instituciones es muy importante para la satisfaccion de sus
clientes y esto se observard en la imagen proyectada hacia el interior como exterior de la
Institucién.

La capacitacion, tanto de los trabajadores administrativos como de los maestros es muy importante,
debido a que son las personas con las que los clientes, en este caso los alumnos tienen contacto
directo con ellos.

Regularizar inmediatamente los tiempos académicos en cuanto a la institucién, debido que es muy
molesto para los alumnos el no poder realizar sus trdmites a tiempo y con eso conlleva a el retraso
de otros tramites fuera de la Facultad.

Reconocer la importancia de la percepcién que tiene el cliente acerca de los servicios e
instalaciones de la institucidon. Asimismo, que la institucidn establezca periodos de estudios mas
frecuentes, con la finalidad de ir actualizdndose y conocer diferentes inquietudes que presente el
alumno usuario de los servicios. Es fundamental que las personas que estén al frente de los servicios
de una Institucion sea gente profesional y no colaboradores que tienen 15 o 10 afios en el puesto, ya
que estos aportan poco para mejorar los sistemas administrativos y a su vez continuar con las

mismas carencias de servicio.
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Finalmente, escuchar las opiniones del alumno para lograr proporcionar un mejor servicio que
solucione realmente los problemas o necesidades del alumno, asi como la de los Docentes para
conocer sus necesidades y carencias.

BIBLIOGRAFIA
Aburto Jiménez, M. (1992). Administracion por calidad .Editorial CECSA. México.

Barajas Mendoza, J. A. (1995) Metodologia de la Investigacion (Material inédito). México.

Barajas, M. J. A. (2001). El capital intelectual en el marketing radical. Journal Gestioén
Empresarial. Vol 1. p87. FCA-UMSNH. Morelia, Michoacan. México.

Barajas, M. J. A. (2005). Descubriendo un nuevo comportamiento de compra: Deseo Diferido.
Memorias XVI Congreso Nacional de Psicologia del trabajo y XIII Congreso Iberoamericano de
Recursos Humanos. Sociedad de Psicologia Aplicada, A. C.. Querétaro. México.

Barajas, M. J. A. (2005). Estudio especifico del comportamiento de compra denominado Deseo
Diferido en cinco ciudades de la Repuiblica Mexicana. Tesis Doctoral. Universidad Auténoma de
San Luis Potosi. San Luis Potosi, San Luis Potosi. México.

Cantu Delgado, H. (1997). Desarrollo de una cultura de calidad. Editorial Mc Graw Hill. México.

Castafieda Jiménez, J. (1996) Métodos de Investigacion II, 1°. Edicion. Editorial Mc Graw Hill.
México.

Colunga Davila, C. (1995). Administracion para la calidad. Editorial Panorama. México.
Durén, A. (1989). Psicologia de la Publicidad y de la Venta. 3a. Edicion. Editorial CEAC. Espaiia.
Feigenbaum, A. V. (2000). Control Total de la Calidad.3". Edicién. Editorial CECSA. México.

Ferndndez, P. y Bajac, H. (2003). La gestion del marketing de servicios. Principios y aplicaciones
para la actividad gerencial. Editorial GARNICA. Argentina.

Griffiths, D. N. (1995). Implementando la calidad. Con un enfoque hacia el cliente. Editorial
PANORAMA. México.

Johnson, R. (1991). Estadistica Elemental. Editorial Trillas. México.

Kinnear, T. y Taylor, J. (1998). Investigacion de Mercados. 5°. Edicién. Editorial McGraw Hill.
Meéxico.

Kotler, P. (1985). Direccion de Mercadotecnia. Andlisis, Planeacion y Control. Editorial Diana.
México.

Kotler, P., Armostrong, G., Cdmara, I. D. y Cruz, R. 1. (2006). Marketing. Editorial
Pearson/Prentice Hall. México.

Kotler, P., Bloom, P. y Hayes, T. (2004). El marketing de servicios profesionales. Editorial Paidds.
Espaifia.

Lamb, C. Jr.,, Hair, J. Jr., y McDaniel, C. (2002). Marketing. 6*. Edicién. Editorial Thompson.
México.

Lovelock, C., Reynoso, J., DAndrea, G. y Huete, L. (2004). Administracion de servicios.
Estrategias de marketing, operaciones y recursos humanos. Editorial Prentice Hall. México.
Solomon, M. R. y Stuart, E. W. (2001). Marketing. Personas reales Decisiones reales.2*. Edicion.
Editorial Prentice Hall. México.

Stanton, W. J.. (2004). Fundamentos de Marketing. 13a. Edicién. Editorial McGraw Hill. México.

19



Weiers, R. M. (1986). Investigacion de Mercados. Prentice Hall/Hispanoamericana, S.A. México.
Zuccolotto, H. M.. (1994). Calidad total aqui y ahora. La estrategia. Editorial Panorama. México.

(ANEXO 1)

Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas-Universidad Michoacana de San Nicolids de Hidalgo
Investigacion sobre la determinacion de la calidad en los servicios administrativos de la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas de la UM.S.N.H

Encuesta de Opinién de personas para determinar la calidad del servicio

Instrucciones: Las siguientes preguntas tienen solamente un uso estadistico. Sirven de apoyo para analizar los datos de la encuesta.
Por ningtn motivo Usted serd identificado por sus respuestas.jGracias por su colaboracién !

1. ¢Qué licenciatura estas estudiando?
] Administracion ] Contaduria ] Informéatica Administrativa
2. ¢Qué tipo de documentos administrativos solicitas frecuentemente?
] inscripciones [ constancias ] Memorando de calificaciones

[] Constancia de Seguro Social [] Otros

3. ¢Como consideras la asignacion de maestros en la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas de la U.M.S.N.H?

[] Excelente [] Buena [] Regular [] Deficiente
4.  ;Como consideras la asignacion de salones?

] Excelente (1 Buena ] Regular L] Deficiente
5. ¢Como consideras el servicio cuando solicitas equipo de trabajo y salas audio-visuales?

[] Excelente [] Bueno [ Regular [] Deficiente
6. ¢Como consideras la calidad en general de los servicios Administrativos que se ofrecen?

L Excelente L Bueno L Regular L Deficiente
7. ¢Como consideras la calidad de las instalaciones (salones, salas audio-visuales y auditorio)?

[ Excelente L1 Bueno ] Regular L1 Deficiente
8. ¢ Como consideras la calidad del equipo de trabajo (Proyectores, computadoras, cafiones, etc.)?

[] Excelente [] Buena [ Regular [] Deficiente
9.  ¢Como es el trato del personal de Control Escolar?

[C] Excelente [] Bueno [] Regular [] Deficiente
10. Larapidez con que se otorga el servicio el departamento de Control Escolar es:

[ ] Excelente [ ] Bueno ] Regular [ Deficiente

11.  ;Con que frecuencia Solicitas servicios a la Facultad?

O Diario O Una vez a la semana O Una vez al mes |:|Cada Semestre D Otros
12. ¢Te afecta que los maestros no pongan las calificaciones a tiempo?

O si I No ¢ Por que?

13. ¢Crees que la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas de la U.M.S.N.H. ha mejorado su servicio respecto a afios anteriores?

D Mucho D Poco I:lNada

14. Que sugerencia recomendarias para mejorar los servicios de la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas de la U.M.S.N.H.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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