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tar las exigencias de los alumnos, profesores
y egresados y analizar la forma de ofrecer so-
luciones que respondan a sus necesidades.

La satisfacción del alumno en la institución
educativa y su continuidad en la carrera, son
componentes esenciales para incrementar
la competitividad de las organizaciones edu-
cativas. Las investigaciones indican que los
alumnos, profesores y egresados común-
mente demandan mayor calidad en el servicio
y con frecuencia perciben niveles que están
por debajo de sus expectativas.

De aquí que sea importante entender la
percepción de los alumnos, profesores y
egresados. de la calidad del servicio que re-
ciben para ser administrados con efectividad,
misma que puede ser restaurada y mantenida
con la acción directiva y usada como estrate-
gia competitiva

Por otro lado deberíamos responder a la
demanda de calidad por parte de los clientes:
¿qué esperan los clientes directos, (educan-
dos)?, ¿qué espera la familia?, ¿qué espera
la sociedad?, ¿qué tipo de personas requie-
ren las empresas y las organizaciones?, ¿qué
necesitan los docentes?

La calidad significa la satisfacción de las
partes interesadas comprendiendo tanto di-
rectivos, administrativos, como clientes (pri-
mario el educando, secundario la familia, ter-
ciarios la sociedad y las organizaciones).

Muchos responsables de centros de forma-
ción creen que ya realizan la tarea educativa
lo mejor posible, pero realmente desconocen
las múltiples oportunidades de cambio que
les daría la implantación de un sistema con
el cual se mantuviera un control sobre toda la
organización, una mejora continua yespecial-
mente la satisfacción, tanto de los educandos
como de la sociedad.

MARCO TEÓRICO

Las universidades de los países en vías de
desarrollo atraviesan por un fuerte periodo de
crisis, misma que encuentra una explicación
parcial tanto en los avances de la ciencia y la
tecnología como en las demandas políticas,
sociales y económicas de la población.

En los años sesenta y setenta surge la
"universidad de masas" como consecuencia
del crecimiento demográfico y por una polí-
tica social de mayor igualdad y reparto de la

riqueza haciendo que las universidades crez-
can en número y cantidad cada vez con ma-
yor de estudiantes

En los ochenta, la recesión económica y
necesidades sociales, como la sanidad o las
pensiones, hacen que la sociedad tenga cada
vez más la sensación de que la Universidad
está gozando de privilegios excesivos y que
es necesario frenar su financiación. Dando
origen al modelo "neoliberal" según el cual
los Gobiernos, en nombre de la sociedad y
de las restricciones presupuestarias, instan a
las universidades a deshacer sus lazos histó-
ricos con los estados, reemplazando la idea
de servicio estatal por la de adaptación a las
demandas del mercado.

Po último en los años noventa la financia-
ción se restringe, pero las demandas socia-
les y el número de estudiantes aumentan. Se
está aún a la búsqueda de nuevas fórmulas
de relación entre el poder político y el acadé-
mico en el que la principal preocupación es
elevar la "calidad de la enseñanza superior".

México, se enfrenta a dos grandes pro-
blemas: por una parte tiene la obligación de
mantenerse al día en las innovaciones aca-
démicas del mundo desarrollado, y por otro,
debe desarrollar planes con el fin de llevar la
cultura a las mayorías estudiantiles que lo de-
mandan.

La Universidad impacta a un grupo cada
vez mayor, pues muchos cifran en sus estu-
dios universitarios sus expectativas de primer
acceso al mundo del trabajo y además, el
segmento de empleo que la universidad pre-
tende cubrir es de alta cualificación y contar
consecuentemente con mano de obra cada
vez más calificada (Michavila y Calvo, 1998:
42). Estudiar no es consumir ideas, sino
crearlas y recrearlas" es una actitud frente
a la realidad y una disciplina intelectual que
exige modestia, paciencia y dedicación, para
hacer efectiva una tarea de reflexión y crítica
sistemática (Michavila y Calvo, 1998 30-32)

Las universidades no han tenido la capaci-
dad prospectiva, la flexibilidad y la decisión
de adaptar sus estudios a las demandas
emergentes, en los últimos años surgen nue-
vos factores que se suman a la incertidumbre
del empleo: la libre circulación de personas,
las cambiantes exigencias para el desempe-
ño profesional que proclaman una formación
permanente, así como la necesidad de saber
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REVISTA DE INVESTIGACIONES EN CIENCIAS SOCIALES, ECONÓMICAS y ADMINISTRATIVAS
--

Una definición de servicio al cliente de ca-
lidad ofrecidos por Jack Speer, editor de Bi-
zWatch, dice: "el excelente servicio al cliente
es un proceso mediante el cual la organiza-
ción presta sus servicios o productos de una
manera que permite al cliente acceder a ellas
en la manera más eficiente, justa, rentable y
la satisfacción humana y agradable" (Speer,
2004).

Otra señala que es el conjunto de activida-
des interrelacionadas que ofrece un suminis-
trador con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo.

El estudiante de hoy, como cliente, exige un
rendimiento de su inversión y proclama, cada
vez más que sus deficiencias en el aprendi-
zaje no son en absoluto, o al menos no son
principalmente, consecuencia de su falta de
esfuerzo o de talento, sino más bien el resulta-
do de una formación inadecuada" (115-130).

En el contexto universitario dimensiones
como: el sentido de la Universidad, sus funcio-
nes, sus servicios, sus centros y titulaciones,
el sistema de relaciones que se generan, el
tipo de conductas que se llevan a cabo, la per-
tenencia a un grupo determinado dentro del
propio sistema universitario, etc., son dimen-
siones susceptibles de ser consideradas como
determinantes de actitudes.

Interesan las creencias o convicciones de
los estudiantes (sujetos) hacia la Universidad
(objeto social), y su proceso de aprendizaje,
en la medida que consideramos que éste se
desarrollará por medio de unas conductas que
predispondrán al estudiante a desarrollar una
serie de actitudes que, a su vez, les sirvan para
orientarse y actuar dentro del contexto univer-
sitario, así como en su vida social y laboral.

La información que los estudiantes manejan
sobre los ámbitos que forman parte del día a
día en la Universidad, va a contribuir al desa-
rrollo de una serie de actitudes que, a su vez,
incidirán en su propia manera de entender la
institución universitaria en general, y su rol
como estudiantes en particular.

Es responsabilidad educativa de la univer-
sidad estar presente en el proceso de cons-
trucción de dichas actitudes, en la dirección de
facilitar el aprovechamiento pleno, por parte de
los estudiantes, de las oportunidades formati-
vas que la Institución universitaria pone a su
disposición.

La Universidad Autónoma de Coahuila
(UAdeC) ofrece a su comunidad estudiantil
una amplia gama de servicios que la hacen
ser una institución educativa más competitiva
misma que permite cubrir las necesidades
de los estudiantes. Por citar algunos cuenta
con:

Centro de idiomas en el que se impar-
ten además del Inglés, Francés, Ale-
mán y Mandarín.
Biblioteca digital que cuenta con: Ca-
tálogo Bibliográfico con base de datos
de libros en la UAdeC en las tres uni-
dades; bases de datos especializadas
por área, ligas de sitios interesantes de
todo el mundo por área de conocimien-
to y ligas a revistas científicas, y boleti-
nes culturales de la misma UAdeC
Becas universitarias para apoyar a los
alumnos por su destacada trayectoria
institucional, deportiva y para intercam-
bio académico al interior de la república
y al extranjero.
Sistema Integral de Información Admi-
nistrativa (SIIA) se considera un siste-
ma transaccional (operacional), con el
cual se da servicio a alrededor de 300
usuarios simultáneos en línea en todo
el estado, acceso ilimitado vía web y se
realizan alrededor de 30,000 consultas
de resultados y estados de cuenta por
alumnos en período de inscripciones de
reingreso y nuevo ingreso.
Servicio médico: Seguro facultativo
IMSS, Odontológico y análisis clínicos.

METODOLOGíA

El caso de estudio se dirigió a un segmen-
to de población de escuelas y facultades de
Licenciatura de Unidad Camporredondo de
la Universidad Autónoma de Coahuila (UA-
deC).

Una vez diseñado el instrumento se selec-
cionó la muestra de 370 alumnos utilizando

2 2
Zai20

n =--~ e2
la siguiente fórmula teniendo
un universo de 2,577; según avances a la
fecha sólo se han aplicado 242 encuestas
seleccionados en forma aleatoria en los tur-
nos matutino y vespertino: Ingeniería Civil,
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do lugar perciben una actitud positiva con res-
pecto al factor de que los profesores facilitan
el programa al inicio de curso con un 75.2%.
Grafica 2.
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La tercera área evaluada engloba tres as-
pectos relacionados con los servicios ofre-
cidos por la institución y en primer lugar, los
relacionados con el centro de cómputo.
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Como se observa en la tabla 3, el factor que
muestra un mayor porcentaje es la percepción
de los estudiantes que consideran que en las
facultades sí se cuenta con suficiente número
de computadoras, el 78.1 % manifiestan una
actitud positiva, los factores evaluados con
una media de tres (regular) fueron: software
especializado y funcionamiento adecuado de
las computadoras y los factores que obtuvie-
ron una actitud negativa fueron: conexión a
internet y servicio en el centro de computo.

Con respecto al servicio académico, los
resultados mejor valorados, fueron la opor-
tunidad que tienen de hacer sus horarios ya
que eso les permite programar su actividad
académica a lo largo del día por la facilidad
de tomar clases en el turno matutino y ves-
pertino. Los peor evaluados con tendencia de
regular a pésimo, fueron la asesoría recibida
para dar de alta las materias en el sistema y
la información que reciben sobre las formas
de titulación, becas que otorga la institución,
conferencias y convenios. Grafica 3 y Tabla 4 .

Percepción de elaborar tu propio
horario
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Con respecto al servicio administrativo tam-
bién se incluyeron los aspectos de limpieza y
aspectos generales que de hecho, fueron los
mejor evaluados mostrando una actitud posi-
tiva, ya que el 71.9% lo calificó como bueno
y muy bueno y en segundo lugar el servicio
prestado por el personal administrativo que
incluye las secretarias, el 61.6% manifiestan
una actitud positiva. Los dos factores restan-
tes que comprenden los beneficios reflejados
en la institución por el ingreso de las cuotas
internas, el 57.9% lo perciben como bueno y
muy bueno. En último lugar calificaron la efi-
ciencia en trámites con un 54.9% que lo califi-
co .:.;omobueno y muy bueno. Tabla 5
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Para redondear la encuesta en términos ge-
nerales se les preguntó sobre la percepción
sobre competencias profesionales y la actitud
mostrada hacia ambas es positiva ya que el
71.9% lo califican como bueno y muy bueno en
cuanto a la Capacidad para realizar proyectos
de investigación y el 69.4% califica bien a la
Capacidad para resolver situaciones adversas.
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importante es el que tiene que ver con el fac-
tor humano, el servicio que se ofrece en los
centros de cómputo. En las empresas de ser-
vicios este elemento juega un papel muy im-
portante a la hora de motivar a que el cliente
regrese, aun y cuando es un servicio básico
para los clientes (estudiantes), es de vital im-
portancia contar con personas capacitadas
en el área de cómputo así como la disposi-
ción en atención al cliente.

Una de las deficiencias en las facultades
es que las personas encargadas de esta área
normalmente son trabajadores con muchos
años dentro de la universidad y la adminis-
tración no se preocupa por capacitarlos tanto
en conocimientos de cómputo así como en la
buena disposición de atender de forma apro-
piada a los clientes/usuarios.

Con respecto a los servicios ofrecidos por
el área académica los factores mejor evalua-
dos, fueron la oportunidad que tienen de ha-
cer sus horarios ya eso les permite programar
su actividad académica a lo largo del día, así
como realizar otras actividades extracurricu-
lares importantes para su formación integral
como son el deporte y actividades culturales.
Los peor evaluados con tendencia de regular
a pésimo fueron la asesoría recibida para dar
de alta las materias en el sistema y la infor-
mación que reciben sobre las formas de titu-
lación, becas que otorga la institución, confe-
rencias y convenios.

En estos dos aspectos es de vital importan-
cia para los clientes/usuarios el contar con
toda la información disponible para tomar
decisiones acertadas y que les ayuden en un
mejor aprovechamiento de sus oportunida-
des. Es de vital importancia que la institución
tome cartas en el asunto y se preocupe por
tener una comunicación más efectiva con sus
clientes y utilizar herramientas como posters,
panfletos, etc. para hacer llegar la informa-
ción en tiempo y forma al cliente/usuario.

Con respecto al servicio administrativo el
factor mejor evaluado fue la limpieza yaspec-
tos generales (71.9%) y en segundo lugar el
servicio prestado por el personal administra-
tivo (secretarias y prefectura) el 61.6% mani-
fiestan una actitud positiva. Los dos factores
restantes que comprenden los beneficios re-
flejados en la institución por el ingreso de las
cuotas internas, el 57.9% lo perciben positivo
y en último lugar calificaron la eficiencia en

trámites con un 54.9%.
Aún y cuando las instalaciones de la univer-

sidad pública no son tan modernas como en
las privadas, a los clientes/usuarios les pare-
cen apropiadas, en cuanto al servicio de aten-
ción que reciben en el área administrativa por
parte de secretarias, prefectos y personal de
limpieza es bueno, no se puede considerar
excelente ya que la variable de eficiencia en
tramites tiende a ser regular, eso implica me-
jorar el servicio en esta área.

Por último se les pregunto sobre la percep-
ción sobre competencias profesionales y la
actitud mostrada hacia ambas es positiva en
cuanto a la capacidad para realizar proyectos
de investigación (71.9%) y la capacidad para
resolver situaciones adversas (69.4%). Dos
habilidades muy requeridas por los emplea-
dores

Se puede concluir que a pesar de que la
mayoría de los clientes/usuarios manifiestan
una actitud positiva hacia la mayoría de las
variables, es importante considerar que se
tiene que mejorar en muchos servicios ofreci-
dos por las facultades de la universidad y que
como una organización no lucrativa tiene ma-
yor dificultad para adaptar la mercadotecnia
en sus labores cotidianas. Las organizacio-
nes no lucrativas como lo es la Universidad
tienen que buscar el equilibrio entre el uso de
sus recursos y las necesidades de clientes/
usuarios. En este contexto la mercadotecnia
es el medio de igualar los recursos disponi-
bles con mayor productividad para proporcio-
nar lo que los clientes/usuarios necesitan y
prefieren justo como en cualquier operación
comercial.

Las recomendaciones que se desprenden
de este análisis van en el sentido de estable-
cer propuestas de mejora enfocadas a la ela-
boración de un plan de orientación, informa-
ción y formación contextualizado a partir de
las necesidades expresadas y sentidas por
los estudiantes.

Los universitarios deben estar informados
sobre todo en aquellas dimensiones que la
universidad pone a su disposición, en ese
sentido se tiene que poner énfasis tanto, en
aquellas más desconocidas para los estu-
diantes, como en aquellas dimensiones que
suscitan más interés informativo. Posibili-
tar que la mayor parte de la información se
transmita personalmente a los estudiantes,
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