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La satisfaccion de los estudiantes como elemento fundamental en la competitividad de las

instituciones educativas
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MANUELA BADILLO GAONA *
SANDRA JIMENEZ PLATA **

RESUMEN
Uno de los actores mds importantes de las IES es el estudiante, por lo tanto este trabajo implica
detectar lo que percibe de los servicios educativos que redunda en calidad educativa, diferencia
competitiva entre instituciones; en este sentido, el objetivo de este estudio fue analizar los factores

que intervienen en la de satisfaccién de los estudiantes respecto a los servicios educativos que

reciben de la ESCASTO.

La metodologia utilizada fue cuantitativa, estudio exploratorio; se concluye que la percepcién de
satisfaccion se ubicé en un promedio de 45% e incluye un Plan de mejora como propuesta de accién

institucional inmediata.

Palabras claves: Estudiante, Satisfaccion, Servicios educativos, Calidad, Plan de Mejora.

ABSTRACT
One of the most important actors of the IES is the student, so this work involves finding what they
perceive educational services resulting in educational quality, competitive gap between institutions;
in this sense, the aim of this study was to analyze the factors involved in student satisfaction

regarding the educational services they receive from the ESCASTO.

The methodology used was quantitative, exploratory study; is concluded that the perception of
satisfaction was at an average of 45% and includes an improvement plan as proposed immediate

institutional action.

Keywords: Student Satisfaction, Educational Services, Quality Improvement Plan.
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INTRODUCCION
En las dltimas tres décadas ha habido un interés creciente por la calidad de los productos y servicios
a nivel internacional, tendencia con mayor auge en los paises desarrollados como Estados Unidos y
Japoén y algunos paises Europeos. En México se podria establecer que la calidad es un término que
poco a poco es mds frecuente su nominacién y prictica, en el dmbito empresarial y en otros

contextos, que convierten el término de calidad en algo del lenguaje comun.

El concepto de calidad educativa a pesar de haber adquirido un uso comun en diferentes contextos
como lo es en el dmbito de la educacién superior, no tiene una definicién que denote el sentido del
término, por el contrario, es muy variada la conceptualizacién del vocablo. En lo que corresponde a
este trabajo se relaciona el concepto de calidad educativa con la trasformacién de la persona en su
calidad de estudiante a través del proceso educativo, en tanto el usuario reciba el servicio en las
mejores condiciones que implican satisfacer sus expectativas como desarrollo competitivo de la

institucion.

La Escuela Superior de Comercio y Administraciéon (ESCASTO) del IPN debe profundizar en el
estudio de los procesos que permitan evaluar los servicios educativos, por lo significativo del tema,
resulta de suma importancia el identificar el nivel de agrado de los usuarios directos. La percepcién
de la calidad, para la direcciéon de ESCASTO, a través de lo que manifiesten los estudiantes debe
ser pieza clave como instituciéon educativa, mas serd también determinante, para el estudiante al
requerir un cambio de institucién o curso y bastard con que las expectativas generadas sobre sus

percepciones no sean logradas.

Una Institucién de calidad es aquella que estd en constante desarrollo y cuenta con programas
académicos pertinentes, una planta docente profesional, investigacion basica y los vinculos que le
permiten difundir ampliamente la cultura, ademds de los servicios que ofrece a los estudiantes,
tramites oportunos y eficaces que por lo general, puede llevar a que la escuela tenga una presencia
privilegiada en el mercado y liderazgo en el sector educativo. La no calidad, en términos ya
establecidos, genera todo lo contrario: deserciéon estudiantil, problemas financieros y serias

amenazas a la supervivencia de la institucion.

Las estadisticas que la Coordinacién de Enlace y Gestién Técnica emite sobre la encuesta de
satisfaccion de la estudiante realizada por el Departamento de Gestion Escolar de la institucion,
nivel licenciatura indicaron que el Sistema de Gestion de Calidad de la ESCASTO esta realizando

una gestion orientada al estudiante.

1987



Con base a lo expuesto, se trat6 de indagar sobre la satisfaccion que los estudiantes de la ESCASTO
sobre los servicios educativos que reciben. La satisfacciéon obtenida al concluir un trdmite y su
relacién con la calidad de éstos hace relevante el estudio a fin de proponer recomendaciones para un
plan de mejora. Para ello, se identificé y definié operativamente las variables y sus relaciones, con
el fin de aproximarse a una mejor comprension y definicioén del constructo satisfaccion en el sentido

de este estudio.

Las medidas necesarias para realizar ésta investigacion incluyen las expectativas y las percepciones
del desempefio que atribuyen los estudiantes a cada una de las dimensiones y aspectos de la vida
escolar en cuanto a los servicios de Gestién Escolar, Biblioteca, Servicios Educativos y Extension y
Apoyos Educativos. La importancia que tienen los estudios de satisfaccién del estudiante en la
Escuela Superior de Comercio y Administracién (ESCA), Unidad Santo Tomads, se ha visto

reflejada en acciones institucionales encaminadas a la evaluacion de este importante constructo.

LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES COMO ELEMENTO FUNDAMENTAL EN
LA COMPETITIVIDAD DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS.
Los estudiantes han sido exigentes con los servicios que reciben y las instituciones educativas han
tenido que adaptarse rdpidamente para desarrollar una gestién orientada hacia el estudiante,
obligdndolas a la modernizacidn, logrando la eficiencia en el desarrollo de una cultura empresarial,
innovando en sus métodos pedagdgicos y procesos de gestiéon que implica cambios educativos y
culturales dentro de la misma (Latapi, 2007, p. 3-4); para cubrir las expectativas del usuario al
cumplir con todas las cualidades con las que cuentan los servicios institucionales, en pocas palabras

cuando las caracteristicas satisfacen sus necesidades.

El concepto de calidad como se ha sefialado es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio, que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades expresas de un cliente, lo
que encierra necesariamente la percepcion de servicio obtenido, y las caracteristicas de dicho
servicio que le confieren de ser de calidad o no. Las necesidades pueden incluir aspectos
relacionados con la aptitud para el uso, seguridad, disponibilidad, confiabilidad, mantenimiento

(Malevski, 1995, p. 19).

Dentro de las definiciones de servicio que se tiene: “el servicio es la produccion de una experiencia
de compra satisfactoria”, (Ginebra & Arana de la Garza. 1999, p. 18-20), la satisfaccion del
servicio, entonces, se considera como la sensacion valorada como buena o mala, que se percibe del

mismo.
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SITUACION PROBLEMATICA
En lo que corresponde a este trabajo se relaciona el concepto de calidad educativa con la
trasformacién de la persona en su calidad de estudiante a través del proceso educativo, los
estudiantes de la Escuela Superior de Comercio y Administracién, Unidad Santo Tomds
(ESCASTO) del Instituto Politécnico Nacional de México (IPN), cada vez son mds exigentes con
los servicios que reciben, esto lo refieren en un diagnostico que se realizé a partir de entrevistas
informales que se hicieron a los estudiantes de Servicio Social; segin la Coordinacién de Enlace y
Gestion Técnica (CEGT, 2012), ha desarrollado una gestion orientada hacia los estudiantes a través
de reuniones que se llevan a cabo periédicamente y que indican los avances para la mejora
continua, aun asi no hay un proceso establecido y estructurado estratégicamente para llevar a cabo

este tipo de indagacion.

Con base a lo expuesto, se indagd sobre la percepcion de satisfaccién que tienen los estudiantes de
la ESCASTO en relacién a los servicios educativos que reciben, es decir, la satisfaccién obtenida al

concluir un tradmite y su relacién con la calidad de éstos, hace relevante el estudio.

A partir de lo anterior, la formulacién del problema es a través de la siguiente pregunta:

(Cudles son los factores organizacionales que determinan la satisfaccion de los estudiantes del
servicio educativo que es proporcionado por la Escuela Superior de Comercio y Administracién
Unidad Santo Tomads?.

OBJETIVOS

General:

Analizar los factores que intervienen en la satisfaccién de los estudiantes respecto a los
servicios educativos que reciben de la Escuela Superior de Comercio y Administracion
(ESCA), Unidad Santo Tomads, a fin de proponer recomendaciones para un plan de mejora
institucional.

Especificos:
Identificar los Analizar los Examinar el Proponer  acciones
Servicios factores que comportamiento de para mejorar la
Educativos que la afectan la la satisfaccién de satisfaccion de los
institucion ofrece a satisfaccion de los los estudiantes estudiantes en los
los estudiantes. estu('h'antes en los segin los factores servicios que  se
rvici : 8/
SCIVICIOS de satisfaccion ofrecen en la
educativos. . .
establecidos. institucion.
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Conocer el grado de satisfaccidn, percepciones, opiniones, expectativas y actitudes con respecto al
servicio que recibe el educando es de gran importancia, pues el usuario satisfecho comunica a otros
sus experiencias positivas, por lo tanto, la lealtad del usuario difundird la calidad del servicio y

tendrd mayor participacion en los servicios en gestion.

Los hallazgos de la investigacion permitieron sugerir a la institucién algunos puntos de mejora en la
eficiencia de su gestion, que se podrdn enfocar en esfuerzos para mejorar la calidad del servicio
orientado a los resultados y a la satisfaccién de los estudiantes, mejora que finalmente se verd
reflejada en la imagen de la institucién. Asi mismo la investigacién incidi6 en aumentar los
estdndares de calidad de los servicios educativos, orientados a satisfacer las expectativas del alumno

y fortalecer los programas de mejora continua de los servicios educativos.

LA SATISFACCION DEL ESTUDIANTE Y LA ORGANIZACION ESCOLAR
En el ambito educativo, no se habla de partes, productos, etc. sino que se habla de personas,
estudiantes que se ven afectados cuando no se cumplen las expectativas que se tienen al solicitar un
servicio y hay que recordar que el efecto de un problema no lo sufre quien lo cred sino quien lo
recibe; es mucho menos costoso prevenir que corregir y el estudiante es aquel que juzga sobre la
calidad de los servicios y puede ser un factor para que abandone los servicios e influird en el
rechazo de la institucion de otras personas; ademas, al juzgar un servicio en el que tiene derecho y
expectativas de la calidad del servicio resultara beneficioso en cuanto la mejora de la calidad y si no
tiene derechos, se conformara con un servicio mediocre o lo rechazard y el principio es satisfacer al
estudiante y para lograrlo hay que conocer sus necesidades, sus insatisfacciones (Schmelkes, 1994,

p. 12-15)

El estudiante es el eje central de la institucién educativa, es a él, en el que recae todos los esfuerzos
para que su formacidn integral, que ademds de desarrollo de habilidades y de integracion de valores,

estos sean expresados en actitudes que van a ir dirigidas no solo dentro del aula, sino fuera de ella.

En el quehacer de la institucién educativa por mantener los servicios educativos, el estudiante es el
factor principal y garantia de su existencia, por lo que en los servicios prestados y debido a que el
estudiante los utiliza, se produce una relacién estudiante-servicio en la que se constituye como meta
la Satisfaccion. Es por lo anterior que la IES debe de proveer de oportunidades para que la gente
experimente éxito, independencia y autodeterminacién a través de los servicios obtenidos.
Asimismo fomentando la toma de decisiones y la adquisicién de responsabilidades ante la eleccidn,

ya que el hombre desea dirigirse y controlarse a si mismo.
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La institucién educativa debe proporcionar los medios para hacer que la persona crezca
psicolégicamente y encuentre significado a su esfuerzo. Las personas segin Maslow, anhelan hacer
algo que entiendan, que hayan elegido libremente y en lo cual se sientan realizadas. Para lograrlo, la
universidad debe contemplar dentro de sus objetivos, el promover la formacién de individuos
autéonomos y autosuficientes alentando el uso de la imaginacién, la auto expresion, la

espontaneidad.

El estudio revisa distintos autores del dmbito internacional y del contexto mexicano que han
estudiado el tema de la satisfaccion del estudiante y sus factores asociados. Planteamientos que
giran en torno a considerar la Satisfaccion del estudiante como el eje central que mide todos los

procesos que se llevan a cabo en las Instituciones Educativas Superiores (IES).

Para Rivas (2011, p. 14), una organizacién es la entidad social que posee una estructura y los
sistemas necesarios que generan servicios bajo un medio ambiente en especifico y que es orientado
a la consecucién de metas a través de la division de trabajo o funcién y por medio de una autoridad
jerarquica. La teoria de la organizacién trata de explicar la dindmica de las organizaciones en
cuanto a la toma de decisiones, control y resolucién de conflictos para analizar el comportamiento

humano en la organizacién. (March & Simon, 1987, p. 12)

Una organizacién permite a las personas aunar esfuerzos para lograr un resultado mejor de lo que se
podria obtener individualmente, por lo que es importante combinar las fortalezas para el logro de un
determinado objetivo. En este sentido la Teoria de la organizacién ayuda a entender quiénes somos
y por qué somos lo que somos, permite hacerle cuestionamientos en un momento determinado a la
manera cémo estd funcionando la organizacién. Se puede decir que existe una estrecha relacién
entre la toma de decisiones y la funcionalidad, ya que los directivos buscan la funcionalidad en sus

decisiones. (Pfeffer, 1987, p. 23)

Maslow (1939-1943), aport6 a la Teoria de la organizacion en tanto que incluyo a las personas con
sus necesidades aspecto que las hace diferentes, lo que necesitan ser motivados por estimulos
distintos a fin de alcanzar los objetivos organizacionales. Por otra parte, su teoria indica que las
personas con el cambio de tiempo satisfacen las necesidades y con esto quiere decir que incluso si
se le da a la gente lo que necesita, surgirdn nuevas necesidades. Sus hipétesis sugieren que cuando
las necesidades de las personas se cumplan, pueden ser mas productivos. (Maslow, 1954, p. 27-28).
Por lo tanto, el éxito organizacional se relaciona con la satisfacciéon de las personas, los

trabajadores, las necesidades.
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Desde la teoria de la organizacion escolar se puede comprender por qué las Instituciones Educativas
evolucionan en la medida que se observa que es lo hacen y cémo mejoran eso que hacen, por lo cual
se requiere una comprension profunda acerca de la organizacién. Esta teoria ayuda a entender lo
que la escuela debe trabajar para mejorar su participacién en cuanto a lo que la organizacién es,
como deberia funcionar y por qué las personas deben estar trabajando en ella (March & Simon,

1987, p. 2)

En el d4mbito educativo, no se habla de partes, productos, etc. sino que se habla de personas,
estudiantes que se ven afectados cuando no se cumplen las expectativas que se tienen al solicitar un
servicio y hay que recordar que el efecto de un problema no lo sufre quien lo cred sino quien lo

recibe. (Schmelkes, 1994, p. 12- 15)

La satisfaccion es definida por Oliver (1997, p. 13) como: “La respuesta de saciedad del cliente. Es
un juicio acerca de los rasgos del producto o servicio, o del producto o servicio en si mismo, que

proporcionan un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo”.

Con ello, se puede decir que la Satisfaccion del estudiante es el sentimiento obtenido como
resultado del uso de un servicio educativo de la institucién en la que puede o no obtener un nivel de

placer o no placer.

Conocer el grado de satisfaccidn, percepciones, opiniones, expectativas y actitudes con respecto al
servicio que recibe el educando es de gran importancia, pues el usuario satisfecho comunica a otros
sus experiencias positivas, por lo tanto, la lealtad del usuario difundird la calidad del servicio y

tendrd mayor participacién en los servicios en gestion.

Con lo anterior, se define la Percepcidon como el proceso a través del cual las personas son capaces
de comprender su entorno y actuar en consecuencia a los impulsos que reciben; de este modo lo
siguiente que hard el individuo serd enviar una respuesta en consecuencia de los estimulos
recibidos, en sentido de satisfaccion o insatisfaccién, por tanto, la percepcién de un individuo es

subjetiva, selectiva y temporal.

Ahora bien, la preocupacién por el bienestar de los estudiantes es un problema real que aqueja a la
institucién, pues no existen antecedentes que permitan medir la satisfaccién de los servicios, es por
€so que se propone este trabajo de investigacion que dé cuenta de la satisfaccion o no satisfaccién

de los estudiantes de los servicios que reciben.
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La satisfaccion del estudiante es un proceso que nunca se acaba, por ello las instituciones nunca
deben sentir que tienen a sus estudiantes satisfechos porque es importante medir la satisfaccion de
los usuarios de los servicios porque es indicador para la toma de decisiones (Sawmong y Omar,

2004, p. 506).

Por tal razén, se consideré necesario realizar la investigacién con el propdsito de analizar la
atencién que la institucién ofrece al educando. Debido a ello, los resultados obtenidos permitirian
mejorar las politicas referentes al servicio que la institucién ofrece a sus estudiantes, pilares

fundamentales para lograr los objetivos y metas de la ESCASTO.

FACTORES QUE INCIDEN EN LA SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
Factores organizacionales: “Son aquellos que van a determinar la direccion en la que la
organizaciéon va evolucionando y los resultados a obtener depende de la estructura de la
organizaciéon y administracidn, entre las cuales esta: La estructura, politicas, procedimientos y

objetivos organizacionales”.

METODOLOGIA
Para el desarrollo de este trabajo, inicialmente se describié la poblacién escolar involucrada en la
investigacién en cuanto a Edad, Sexo, Estudio que se estaba realizando en la ESCASTO en el
momento de aplicar el instrumento, Programa Académico, Grado, Ciclo y Numero de afios en la

escuela.

La oferta educativa que ofrece la ESCASTO estd conformada por 5 Licenciaturas: Contador
Puablico (CP), Relaciones Comerciales (LRC), Negocios Internacionales (LNI) y Administracién y
Desarrollo Empresarial (LADE) en modalidad escolarizada y no escolarizada que incluye en ésta
ultima Comercio Internacional (LCI) para el periodo 2013-A. Del total de estudiantes insertos
(1840) en el 5° semestre (Nivel 3) modalidad escolarizada (CP, LRC, LNI) se constituyd la muestra
para aplicar cuestionario excluyendo la poblacién estudiantil del Programa Académico de LADE
por ser una carrera de nueva creaciéon en la Institucién. Por lo tanto, (n = 279) estudiantes
conformaron la muestra, de los cuales se aplic6 a cada uno de los Programas Académicos elegidos,
cuestionarios tanto a estudiantes de género Masculino como Femenino del Turno Matutino y

Vespertino respectivamente.

Es un estudio exploratorio, debido a que el tema ha sido poco abordado y del que se requiere mayor

conocimiento. Para Herndndez, (2010, p. 7), este tipo de estudio se realiza cuando el objetivo
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consiste en encaminar un tema poco estudiado o inexistente, es decir, se describe el comportamiento
de las variables dependiente (Satisfaccién del estudiante) e independiente (Servicio educativo) que
se seleccionaron para establecer la satisfaccion de los estudiantes del servicio educativo que reciben
de la Escuela Superior de Comercio y Administracién, Unidad Santo Tomds y en los que se

relacionaron con los Factores Organizacionales seleccionados (Cuadro 1).

DEFINICION ;
VARIABLES CONCEPTUAL OPER,{;‘CIONA FACTOR ITEM
D Confianza que inspira el
Percepcion 1 1-3
E £ personal
P obtenida  como "
E resultado del uso Resultado de la Empatia 4-6
N de un servicio percepcién de
D | Satisfaccién del estudiante educativo de la satisfaccion Capacidad de respuesta 7-9
I instituciéon en la obtenida debido (o)
E que puede o no | alusodelservicio | R
N obtener un nivel educativo. G Trato recibido por parte del
de placer o no A 10-11
T personal
E placer. N
I
I z
N A Profesionalidad del personal 12-14
C
E Area en la que se | Conocimiento del estudiante 15-16
P realiza un Resultado de la (o)
E conjunto de percepcion de N| Informacién que da el personal 17-18
N Servicio educativo tramites en satisfaccion A
D gestion para | obtenida debido | L Equipamiento disponible 19
I satisfacer las | al uso del servicio
E necesidades  de educativo Dedicacién que me da el personal 20
N los estudiantes.
T . .
E Comodidad de Areas de Espera 21

Cuadro 1 Variables
(Elaboracién propia)

El Instrumento que se utilizé para obtener la informacién fue un cuestionario tipo Likert debido a
que este tipo de medicién resulta tener alta confiabilidad al usar pocos items. Con la escala Likert se
ofrece una afirmacion al sujeto y se pide que la califique del 1 al 5 segtn su grado de acuerdo con la
misma. Estas afirmaciones reflejan actitudes positivas o negativas hacia algo. Las primeras se
llaman favorables y las segundas desfavorables, toda afirmacién neutra se eliminé (Murillo, 2009,
p. 13). Los cuestionarios se conformaron por un conjunto de 21 items bajo la forma de afirmaciones
o juicios relacionados con los factores organizacionales elegidos ante los cuales se solicité la
reaccion de los estudiantes de los servicios educativos seleccionados de la ESCASTO. Se valid6 el

instrumento mediante una Prueba Piloto para verificar la calidad y mejorarlo, mismo que se aplicé a
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12 estudiantes de los distintos Programas Académicos, para asegurar que la medicién fuera lo mds

objetiva posible.

ANALISIS DE RESULTADOS
Una vez que se obtuvieron todos los datos de las muestras aplicadas se procedié a realizar el
andlisis de estos con la finalidad de plasmar de una manera mds sencilla y de fécil entendimiento,
los resultados obtenidos anteriormente y poder dar una idea de cuan satisfechos se encuentran los
alumnos de la ESCASTO con los servicios brindados dentro de esta unidad, se realizaron graficas

para representar dicha informacién y a su vez tener diferentes puntos de comparacion.

La edad de los encuestados estuvo entre 19 y 26 afios de edad, la media entonces fue de 20,62; el
sexo de los encuestados se discrimino de la siguiente manera: 172 mujeres que corresponde al
61,6% de los encuestados, y 107 hombres que corresponden al 38,4% del total de los que
contestaron la encuesta. El Programa Académico a la cual pertenecieron los que contestaron el
documento de encuesta son las siguientes: El 26.5% corresponde a estudiantes de Negocios
Internacionales, 23.7% corresponde a la carrera de Contadores Puiblico y el 49.8% al de Relaciones

Comerciales.

Gestion Escolar
Estadistica descriptiva; Media, Mediana y Moda. En este apartado se realizé un andlisis de la
Media, Mediana y Moda del servicio de Gestion Escolar 1o permitié observar el comportamiento

entre afirmaciones, en la medida que las tabla 1 presenta todas las afirmaciones en conjunto.

Tabla 1
Media, Mediana y Moda del Servicio de Gestion Escolar

AFIRMACIONES
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Me he
sentido Atienden
Me siento cémodo/a Siempre Se mis
comodo/a para en me muestra quejas y La  actitud
contar con preguntar Confio  explican n Siempre reclamaci del personal
confianza mis dudas a en las las cosas dispues responde Me ones/solu es adecuada,
alguna situaciéon los accione para que Me tos a mis atiende ciona mis en tanto que
como preguntar responsable s que las escucha escucha preguntas con problema es amable y
mis dudas. S realiza. entienda n rme. . rapidez. s. respetuosa.
Media 3,20 3,18 3,19 2,92 3,01 2,84 3,03 2,28 2,59 2,67
Mediana 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00
Moda 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3

Nota: 1= Totalmente Insatisfecho. 2=Insatisfecho. 3=Poco Satisfecho. 4=Satisfecho. 5=Bastante Satisfecho.

Los encuestados segin la informacién obtenida da cuenta que la media o promedio (Tabla 1) estuvo

en la opcidén Insatisfecho para las afirmaciones 4, 6, 8, 9, 10, 12, 13, 14, 16, 17, 18, 20, 21. Poco
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Satisfecho para la afirmaciones 1, 2, 3, 5,7, 11, 15, 19, es decir que el servicio prestado por Gestién
Escolar no genero una satisfaccién que permitiese un estado de Bastante Satisfecho. En cuanto a la
mediana, como valor de la variable de posicién central del conjunto de datos, se observé que el
valor fue de 3, lo que indico una percepcion de estar los encuestados Poco Satisfechos a excepcion
de la afirmacioén 8, por ejemplo. La moda (Tabla 1) indic6 que el valor més tipico, en este andlisis
para las afirmaciones que interrogaron sobre satisfaccién en relacion a Gestion Escolar, fue de 3, lo

anterior es, una percepcién que dio al servicio impresion de ser Poco Satisfecho.

Biblioteca

Estadistica Descriptiva Media, Mediana y Moda.

La informacién obtenida da cuenta que la media o promedio estuvo en 3, con decimales muy cerca
de una valoracién de 4, sin embargo se interpreta en la opcién Poco Satisfecho (3), es decir que el
servicio prestado por Biblioteca no genero una satisfaccién que permitiese un estado de Bastante
Satisfecho. En cuanto a la mediana, como valor de la variable de posicién central del conjunto de
datos, se observé que el valor fue de 4, lo que indico una percepcidén de estar los encuestados

Satisfecho.

La moda indic6é que el valor mds tipico, en este andlisis para las afirmaciones que interrogaron
sobre satisfaccion en relacién a Biblioteca, fue de 4, lo anterior es, una percepcién que dio al

servicio impresion de ser Satisfecho.

Este servicio de Biblioteca en relacién a Gestién Escolar, como dieron a conocer en los datos que
presentan fue mejor percibido por los encuestados, pues su valoracién segiin los datos obtenidos a
través de la media, mediana y moda, fue de 4, esto es que fue una percepcién de Satisfecho,
mientras que el servicio de Gestion Escolar tuvo una percepcién en general de valoracién 3 es decir

de ser Poco Satisfecho.

Servicios estudiantiles
Estadistica Descriptiva Media, Mediana y Moda
Tabla 2

Media, Mediana y Moda de Servicios Estudiantiles

AFIRMACIONES

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Me siento  Me he Confi
cémodo/a sentido o en Siempre Atienden
para contar comodo/a  las me Se mis quejas La actitud del
con en accio  explican muestran  Siempre  Me y personal es
confianza preguntar  nes las cosas dispuesto responde atiende reclamacio adecuada, en
alguna mis dudasa que  para que Me S a mis con nes/solucio tanto que es
situacion los realiz  las escuch escuchar preguntas rapidez na mis amable y
como responsable  a. entienda  an. me. . . problemas  respetuosa.
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preguntar mis s

dudas.
Media 3.38 327 332 326 332 327 338 319 3.16 3,25
g’led“‘“ 3,00 300 300 300 300 3,00 300 3,00 3,00 3,00
Moda 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3

Nota: 1= Totalmente Insatisfecho. 2=Insatisfecho. 3=Poco Satisfecho. 4=Satisfecho. 5=Bastane Satisfecho

La informacién obtenida da cuenta que la media o promedio (Tabla 2) estuvo en la opcién Poco
Satisfecho, es decir que el servicio prestado por Servicios Estudiantiles no generd una satisfaccién
que permitiese un estado de Bastante Satisfecho. En cuanto a la mediana, como valor de la variable
de posicién central del conjunto de datos, se observé que el valor fue de 3, lo que indico una

percepcidn de estar los encuestados Poco Satisfechos a excepcién de la afirmacion 17.

La moda (Tabla 2) indicé que el valor mds tipico, en este andlisis para las afirmaciones que
interrogaron sobre satisfaccion en relacion a Servicios Estudiantiles, fue de 3 y 4, lo anterior es, una
percepcion que dio al servicio impresién de ser Poco Satisfecho y Satisfecho respectivamente. Las
afirmaciones que indicaron moda de Poco Satisfecho fueron: 1, 2, 5, 6, 8, 9, 10, 13, 16, 18, 20, 21.
Por otra parte las afirmaciones que indicaron moda 4 es decir, Satisfecho fueron: 3, 4, 7, 11, 12, 14,
15, 17, 18 (tabla 2).

Extension y apoyos educativos

Estadistica Descriptiva Media, Mediana y Moda

Los encuestados segtin la informacién obtenida da cuenta que la media o promedio estuvo en la
opcién Poco Satisfecho para todas las afirmaciones para el servicio de Extensiéon y Apoyo
Educativos. En cuanto a la mediana, como valor de la variable de posicién central del conjunto de
datos, se observé que el valor fue de 3, lo que indico una percepcién de estar los encuestados Poco
Satisfechos a excepcion de la afirmacién 1; Me Siento comodo/a para contar con confianza alguna
situacién como preguntar mis dudas con un valor de 4, indicando asi Satisfecho en la percepcion del

servicio.
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Grafica 1

Me siento comodo/a para contar con confianza alguna situacién como preguntar mis dudas.
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Nota: T.I=Totalmente Insatisfecho. I= Insatisfecho. P.S= Poco Satisfecho. S=
Satisfecho. B.S= Bastante Satisfecho. GE= Gestion Escolar. BB= Biblioteca. SE=
Servicios Estudiantiles. EAE: Extension y Apoyos Educativos. Informacion obtenida

de Statistical Package for the Social Sciences: SPSS.

Como lo permite observar la grafica 1, ante la afirmacion: Me siento cémodo/a para contar con
confianza alguna situacién como preguntar mis dudas. Los estudiantes manifestaron estar satisfecho
en el servicio de biblioteca 58%, poco satisfecho estuvo 42% de los estudiantes en el servicio
gestion escolar. Extension y apoyos educativos lo encuestados manifestaron satisfecho en un 40%,

y servicio estudiantiles dieron a conocer estar en un 39% satisfecho.

Griéfica 2
Me atienden con rapidez
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0
TI T.1 T.1 T.1IGEIBBISE | P.SP.SP.SP.S S S S S B.SB.SB.SB.S
GE BB SE EAE EAE GE BB SE EAE GE BB SE EAE GE BB SE EAE

Nota: T.I=Totalmente Insatisfecho. I= Insatisfecho. P.S= Poco Satisfecho. S= Satisfecho.
B.S= Bastante Satisfecho. GE= Gestion Escolar. BB= Biblioteca. SE= Servicios
Estudiantiles. EAE: Extension y Apoyos Educativos. Informacion obtenida de Statistical

Package for the Social Sciences: SPSS.
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Con el andlisis de los servicios sujeto de esta investigacién y en relacién a la afirmacién: Me
atienden con rapidez (gréfica 2), se pudo constatar que los estudiantes estuvieron poco satisfechos
para el servicio de servicios estudiantiles 38%; poco satisfecho en el servicio de biblioteca 34%;
poco satisfecho para el servicio de extensién y apoyos educativos 33%; un 33% para servicios

estudiantiles; y finalmente, totalmente insatisfecho 30% para el servicio de gestion escolar.

Grafica 3
Considero que el personal conoce bien su trabajo/es competente y profesional/posibilita aclarar

mis dudas
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Nota: T.I=Totalmente Insatisfecho. I= Insatisfecho. P.S= Poco Satisfecho. S= Satisfecho.
B.S= Bastante Satisfecho. GE= Gestion Escolar. BB= Biblioteca. SE= Servicios
Estudiantiles. EAE: Extension y Apoyos Educativos. Informacion obtenida de Statistical

Package for the Social Sciences: SPSS.

La grafica 3, que muestra los resultados de la afirmacién: Considero que el personal conoce bien su
trabajo/es competente y profesional/posibilita aclarar mis dudas, muestra que el servicio de
biblioteca alcanzo un 47% en satisfecho; poco satisfecho con un 35% en el servicio extension y
apoyos educativos; 34% en poco satisfecho, servicios estudiantiles; y gestiébn escolar poco

satisfecho con 33%.
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Grafica 4

La duracion de la gestion fue la adecuada. (Proceso Oportuno, organizado, etc.)
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Nota: T.I=Totalmente Insatisfecho. I= Insatisfecho. P.S= Poco Satisfecho. S= Satisfecho.
B.S= Bastante Satisfecho. GE= Gestion Escolar. BB= Biblioteca. SE= Servicios
Estudiantiles. EAE: Extension y Apoyos Educativos. Informacion obtenida de Statistical

Package for the Social Sciences: SPSS.

Ante la afirmacién; La duracién de la gestion fue la adecuada. (Proceso oportuno, organizado, etc.),
grafica 4, se aprecia que un 46% estuvo satisfecho con el servicio de biblioteca; poco satisfecho el
37% en relacién a servicios estudiantiles; y el 36% de los estudiantes encuestados dijeron haber

estado poco satisfecho con el servicio de gestion escolar.

Se finaliza este estudio, con un apartado donde se muestran las conclusiones y recomendaciones,
que dio a conocer que la percepcion de satisfaccion de los estudiantes de la ESCASTO se ubico
segtin la encuesta en Poco Satisfecho y Satisfecho, es decir, estuvo en un promedio de un 45%, de
lo que se puede inferir que hay mucho por hacer en la institucién, a través de un plan de mejora,
para que este promedio de percepcion de satisfaccidon ascienda a un porcentaje que esté por encima
del 50%, lo anterior como una meta inmediata que se incluye en el plan de mejora que se propone

como conclusién en este trabajo de investigacion.

CONCLUSIONES
La experiencia educativa en la Escuela Superior de Comercio y Administraciéon Unidad Santo
Tomas (ESCASTO) estd basada en la experiencia académica, pero se debe entender mas alld de la
misma. Los estudios de satisfaccién del estudiante, como el presente, se constituyen un autoestudio
de la institucion que mide la satisfaccién de sus estudiantes con una gran gama de experiencias.
Mediante este estudio la institucién puede tomar determinaciones a partir de las percepciones de sus

estudiantes y de aquellas dreas de oportunidad que se requieren modificar o mejorar. Este estudio
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debe mover a la ESCASTO a realizar cambios, ajustes y mejoras alineadas con el sentir del

estudiantado y de acuerdo a las metas de la institucion.

Con la intencién de responder a las exigencias que este estudio plantea en relacién a la satisfaccion
que los estudiantes manifestaron, se propone el presente plan de Mejora de la Satisfaccién de los

servicios ya mencionados en la ESCASTO.

El objetivo y gran reto de una organizacion debe ser, garantizar que no existan diferencias entre el
nivel de servicio ofrecido y el nivel de servicio percibido, en ninguno de los componentes del
servicio como parte de estrategia de servicio al cliente. En cada caso debe valorarse a partir de la
apreciacioén del cliente cudles son los elementos de mayor peso y alrededor de ellos disefiar el

mejoramiento del nivel de servicio. (Gémez, M., Acevedo J. & Gonzélez, R., s/f, p. 1).

La satisfaccion del estudiante como un servicio, proviene del campo de la gestién, bajo la
denominacién de satisfaccion del cliente, un alumno satisfecho con la institucién universitaria, en
este caso ESCA Santo Tomds, del Instituto Politécnico Nacional, confirma la calidad de la misma,
pues fueron los propios estudiantes los que sostuvieron haber estado satisfechos en la medida en

que los servicios analizados les ofrecieron respuestas a sus necesidades.

PLAN DE MEJORA

El plan de mejora propuesto se configura de la siguiente forma:

CUESTIONES PRELIMINARES

Cuestionarse y evaluar el nivel de satisfaccidn de los estudiantes que la institucién genera

NECESIDADES DE ADAPTACION A LAS ESPECIFICIDADES DE LOS SERVICIOS
Atender los requerimientos concretos.

Lineas de andlisis que sus caracteristicas y problematicas

» Establecer los mecanismos especificos para aplicar, adaptar y configurar la herramienta de
medicién a aplicar.

» Establecer las condiciones de aplicacion.

» Adaptar y configurar la herramienta de medicion a aplicar, considerando:

e Necesidades de Convergencia Institucional

Garantizar el cumplimiento de los objetivos y valores institucionales.
» El establecimiento de un sistema basico de actuacion.

» La definicion de la estructura bésica de la herramienta de medicion a utilizar.
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RESPONSABLES

Organizacién Central: Responsable de propiciar una metodologia bésica para la evaluacién de la

satisfaccion de los estudiantes, que garantice el cumplimiento de las estrategias institucionales.

Equipo de Calidad: Responsables de la ejecucién y desarrollo del procedimiento (evaluacién)

correspondiente y configurando planes de accién.

Responsable del Procedimiento: Responsable que ejerza el liderazgo de ejecucion.

Equipo de Trabajo: Actie como foro asesor responsable del procedimiento en la programacién y

ejecucion del mismo.
ALCANCE Y AMBITO
Estudiantes de la ESCASTO.
OBJETIVOS

Obijetivos a nivel Institucional

» Propiciar un marco basico de actuacion o politica.

DETERMINACION DE CONDICIONES ’ APLICACION
DE LA APLICACION VALIDACION

» Establecer una sistemdtica de desarrollo y aplicacion que, salvaguardando las

especificidades de los servicios.

Obijetivos a nivel de organizacion de los servicios

» Sensibilizar al personal sobre los objetivos y la politica de calidad vigente que proporcione
identidad con la institucién para mejora del servicio a proporcionar.

» Facilitar a los servicios un sistema de actuaciéon que posibilite el establecimiento y
seguimiento de objetivos vinculados a la mejora de la satisfaccién de los estudiantes
respecto a los factores organizacionales delimitados.

» Identificar nuevas oportunidades de mejora de los servicios educativos en conjunto con los
procesos de seguimiento y medicidén que garanticen la satisfaccion del estudiante.

» Propiciar una relacion de dimensiones y factores de evaluacion de la satisfaccion.
PERIODICIDAD
Anual y minimamente bianual

Cuadro 2 Validacion/Aplicacién
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Elaborar una propuesta en relacién a las
actuaciones especificas exigidas para el
desarrollo de la aplicacién:

»  Difusién y comunicacion colectiva:

»  Logistica de la aplicacién:

o Formato de presentacion del
cuestionario; instrucciones, carta de
presentacion, etc.

o  Forma de distribucién y aplicacién

Aprobacién, de la herramienta de

medicién a utilizar asi como las
condiciones previstas para su
implementacion.

Se procedera igualmente a elaborar el
cronograma especifico de la evaluacién
determinando las acciones, responsables y
plazos de ejecucion previstos.

Organizard 'y supervisard la
logistica de edicidn, distribucién y
recogida de cuestionarios acorde a
las condiciones y plazos definidos
en la planificacion.

de las encuestas.
o Plazo de cumplimiento

(Elaboracién propia)

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Aprobacioén del procedimiento y designacion del equipo de trabajo:
» Se procedera a la designacion del responsable del procedimiento y, a propuesta del mismo,
a la configuracién y designacion de los miembros del equipo de trabajo.
» Adecuacién de la herramienta de medicion y condiciones de aplicacion: preparacion del
proceso de evaluacion, a través de las siguientes actuaciones:
e Adecuacién del instrumento de medicidn: con el objeto de mantener criterios:
e En relacién a la configuracién de contenidos: cuestionario debe permitir la
evaluacién de las dimensiones vinculadas a la satisfaccidn de los estudiantes.
e En relacién a los dmbitos de identificacion: al objeto de posibilitar un
tratamiento homogéneo de la informacién que permita disponer de referencias
institucionales en relaciéon al nivel de satisfaccién del estudiante con los

factores organizacionales identificados.

ANALISIS DE LA INFORMACION

Analisis de los resultados obtenidos (informe de conclusiones)

1. Grado de efectividad y perfil de la muestra.
2. Presentacién de resultados:
3. Grado de satisfaccidn global, en cada dimensién y en cada item.

VALIDACION DE CONCLUSIONES Y ELABORACION DE PLAN DE MEJORA
Informe de conclusiones al equipo directivo para su tratamiento, andlisis y validacién (objeto de
posibilitar la gestién de los &mbitos de caracter institucional).

= Resultados.

= Datos estadisticos de referencia; Media, Mediana, Moda, etc.
Analisis de resultados el equipo directivo podra considerar la idoneidad de completar la evaluacién
efectuada con metodologias de caracter cualitativo; realizacién de dindmicas de grupo, entrevistas

personales, etc., Elaboracién del correspondiente plan de acciones de mejora.
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SEGUIMIENTO DEL PLAN DE MEJORA

El equipo analizard la evolucién de los indicadores definidos y desarrollard el seguimiento de los
objetivos y acciones de mejora de la satisfaccién de los estudiantes respecto a los servicios que
otorga la institucién y los factores organizacionales identificados, conjuntamente con el resto de
objetivos definidos para el ejercicio.

A la finalizacién del mismo, el equipo efectuard balance acerca del grado de consecucién de los

objetivos previstos, identificando y planificando las actuaciones para el préximo periodo.
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