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RESUMEN 

En esta investiqacion se presenta la propuesta de un Sistema de Medicion para la 
Satisfaccion de los Clientes de la Escuela de Relaciones Industriales de la 
Universidad Catolica "Andres 8ello" - Nucleo Guayana, a fin de asegurar que se 
mejoren los procesos lIevados a cabo por dicha escuela y por ende aumente el 
grado de satisfaccion de los clientes a partir de la irnplernentacion de este Sistema. 
La importancia de esta investiqacion radica en que la universidad debe demostrar 
una mejora continua en todas las areas que la conforman, como requisito exigido 
por la Norma Venezolana COVENIN - ISO 9001 :2000 implementada en esta casa 
de estudios desde el ario 2004, y obteniendo la certiticacion bajo la referida Norma 
Internacional en el ario 2006, adem as de querer alcanzar algunos de los objetivos 
establecidos en la escuela tales como: excelencia y calidad en la forrnacion 
academica, lograr la formacion de una Escuela cuya etica este centrad a en los 
valores universales, lograr la formacion de un cientffico social que se responsabilice 
y se integre a la trasformacion social y mejorar la eficiencia organizacional de la 
Escuela. Este estudio esta basado en una investiqacion aplicada con diserio 
transeccional descriptive. La investiqacion es del tipo aplicada y de campo. Para la 
recoleccion de datos se ernpleo la encuesta con preguntas cerradas. Se llevo a 
cabo en un horizonte de tiempo de tres meses. EI resultado final obtenido es que es 
completamente viable y necesaria la irnplernentacion del Sistema de Medicion 
propuesto, ya que con la primera medicion realizada se obtuvo un valor de 56% de 
satisfaccion de los estudiantes, cuyos resultados permitieron diagnosticar las 
oportunidades de mejora de la Escuela y establecer las acciones necesarias para 
desarrollar positivamente los procesos de la Escuela y asi fortalecer el perfil de los 
egresados, asi como tam bien la implementacion del sistema de rnedicion para 
mantener una mejora continua. 

Palabras Claves: Procesos, ISO 9001 :2000, Sistema de Medici6n, 
Satisfacci6n de los Clientes, Mejora Continua. 
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INTRODUCCION 

Las organizaciones que hoy en dla tienen implementado un Sistema de 

Gesti6n de Calidad en sus procesos, tienen la obligaci6n de prestar principal 

atenci6n a sus clientes, como uno de los requisitos mas importantes que exige 

la Norma Venezolana COVENIN - ISO 9001 :2000. Las unidades que 

pertenecen a las organizaciones certificadas deben estar atentas a las mejoras 
que se puedan realizar en funci6n de poder atender, con mejor calidad, las 
necesidades de sus clientes, independientemente que a nivel general se trabaje 
en funci6n de mejorar la satisfacci6n de los clientes para cumplir con 10 minimo 

exigido por la referida Norma Internacional. 

Con la adopci6n de la NVC - ISO 9001 :2000 en la Universidad Cat61ica 
"Andres Bello" - Nucleo Guayana, todas las unidades pertenecientes a esta 

prestigiosa casa de estudios deben modelar su cultura de trabajo, considerando 

principalmente la mejora en la atenci6n a sus clientes. 

La idea de medir la satisfacci6n de los clientes nace en la Escuela de 

Relaciones Industriales debido a que los clientes cada dla solicitan mejores 

servicios, aunado al trabajo en funci6n de la medici6n de la satisfacci6n del 

cliente y la mejora continua exigida a la NVC-ISO 9001 :2000. Es por ello el reto 
de proponer un sistema de medici6n de la satisfacci6n de los clientes en la 

Escuela de Relaciones Industriales. Ya que la medici6n es la forma mas 
efectiva de demostrar la conformidad de los clientes con los servicios prestados, 

mostrando evidencias de la satisfacci6n de los clientes y de la mejora continua 

de los procesos en la escuela. 

EI presente estudio tiene como prop6sito diseiiar y aplicar un Sistema de 

Medici6n de la Satisfacci6n de los clientes de la Escuela de Relaciones 

Industriales de la Universidad Cat61ica "Andres Bello" - Nucleo Guayana. 



EI Capitulo VI contiene las 

RECOMENDACIONES", de la investigaci6n. 
"CONCLUSIONES y 

Este proyecto consta de seis capitulos. A continuaci6n se da una breve 

explicaci6n del contenido de cada uno de ellos. 

EI Capitulo I "EL PROBLEMA" contiene el planteamiento del problema, 

la justificaci6n del estudio, los objetivos de la investigaci6n, el alcance y las 

limitaciones. 

EI Capitulo II "MARCO TEORICO" contiene tanto el antecedente de la 
universidad, como los previos a la investigaci6n y las bases te6ricas que 
sustentaron el estudio. 

EI Capitulo III "MARCO METODOLOGICO" contiene la metodologia 
empleada, el tipo de investigaci6n, el diseiio de la investigaci6n, la unidad de 

analisis, la poblaci6n y muestra, las tecnlcas e instrumentos de recolecci6n de 

datos, validez y confiabilidad de los mismos y las tecnlcas para el analisis de 

datos. 

EI Capitulo IV "ANALISIS DE LOS RESULTADOS", contiene el diseiio 
de los instrumentos de medici6n, aplicaci6n de los instrumentos, el anallsis de 

los resultados obtenidos, los cuales sustentan la propuesta. 

EI Capitulo V "LA PROPUESTA", contiene la presentaci6n de las 
propuestas referidas al plan de acciones, producto de los resultados de la 

medici6n, el sistema de medici6n a implementar y la herramienta ofirnatica para 
el procesamiento de los resultados. 

Y finalmente se presentan las Referencias Biblioqraficas. 

10 



11 

CAPiTULO I 

El PROBLEMA 

Planteamiento del Problema 

La escuela de Relaciones Industriales es una de las escuelas pioneras 
adscritas a la Universidad Cat61ica "Andres Bello" - Nucleo Guayana para 
responder a las necesidades de la poblaci6n Guayanesa, esta lIeva alrededor 
de nueve (9) aries ofreciendo sus servicios, bajo rnetodos de trabajos basicos y 
desde el afio 2006 esta reconocida casa de estudios certific6 sus procesos bajo 
la Norma Venezolana COVENIN (NVC) - ISO 9001 :2000, por 10 que a partir de 

este ario la universidad debe demostrar constantemente la realizaci6n de sus 

actividades en funci6n de la mejora continua. 

En los actuales momentos esta escuela cumpliendo con los requisitos 

exigidos por la referida Norma Internacional, realiza las mediciones de la 

satisfacci6n de los c1ientes que se realiza a nivel general en toda la universidad, 
sin embargo dichas mediciones no permiten estratificar por escuelas los 

resultados y direccionar los esfuerzos de manera especificas para la mejora. 

Hasta la fecha, la Escuela de Relaciones Industriales, ha realizado 

algunos intentos por conocer de manera concreta la percepci6n de sus 

estudiantes, sin embargo no se ha mantenido de manera sistematica este tipo 
de mediciones, ni se ha establecido un contundente plan de acciones que 

permita mejorar la satisfacci6n de estos clientes. En cuanto a la poblaci6n de 

Docentes, estos nunca han recibido ninqun tipo de instrumento que permita 

manifestar su percepci6n respecto a su satisfacci6n. 

Por 10 antes expuesto, se plantea en este estudio la necesidad de alinear 
esfuerzos para realizar un sistema de medici6n que permita conocer la 

percepci6n de los clientes en cuanto a los servicios ofrecidos por la Escuela de 
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Relaciones Industriales, la cual contempla todos los instrumentos necesarios 

para recabar la informaci6n asi como los necesarios para establecer las 

acciones necesarias, todo esto de manera documentada para asegurar su 

ejecuci6n de manera sistematica. 

.Justiflcacion de la lnvestlqaclon 

Luego de la implementaci6n del Sistema de Gesti6n de Calidad en la 
Universidad Cat61ica "Andres Bello" - Nucleo Guayana, en la Escuela de 
Relaciones Industriales surgi6 la necesidad de indagar en la percepci6n de sus 

clientes con respecto a los servicios prestados por esta. 

En la actualidad la Escuela no tiene identificados los aspectos valorados 

por los estudiantes con respecto a los servicios que esta ofrece a dichos 

clientes, las mejoras realizadas en sus procesos en estos ultimo aries se deben 
a una encuesta de medici6n realizada a los estudiantes en el afio 2007, por 

iniciativa de la escuela, y cuyos aspectos evaluados se reducen a: identificaci6n 

con la carrera, relaciones virtuosas (Escuela-Estudiante), relaciones virtuosas 
(Estudiante-Escuela), relaciones virtuosas (Estudiante-Estudiante), relaciones 

virtuosas (Estudiante-Profesor) y formaci6n integral. 

Luego de la medici6n puntual, mencionada anteriormente no se ha 

planteado la posibilidad de volver a realizar otra medici6n al respecto, por 10 que 

se hace necesario definir los aspectos mas importantes a evaluar y establecer 

un sistema de medici6n que permita mejorar continuamente la satisfacci6n de 

sus clientes. 

De 10 anteriormente expuesto, la Escuela de Relaciones Industriales de 
la Universidad Catolica "Andres Bello" - Nucleo Guayana requiere fortalecer la 
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posibilidad de convertirse en una de las escuelas mejor posicionadas, para 

permitir alcanzar algunos de sus objetivos, como son: 

» Excelencia y calidad en la formaci6n acadernica. 

» Participar en la producci6n de conocimientos en el campo de las ciencias 

sociales, a nivel nacional e internacional. 

» Lograr la formaci6n de una Escuela cuya etlca este centrada en los valores 

universales. 
» Lograr la formaci6n de un cientffico social que se responsabilice y se integre 

a la trasformaci6n social. 

» Mejorar la eficiencia organizacional de la Escuela. 

En consecuencia de 10 anteriormente descrito, la medici6n de la 

satisfacci6n de los clientes permite mostrar las oportunidades de mejora que 

posee la escuela, y posteriormente plantear las acciones necesarias y 

enfocadas a mejorar dicha satisfacci6n. Es un reto que enfrenta cualquier 
organizaci6n e industria de todos los tarnarios que trabaja en funci6n de la 

mejora continua, enmarcadas en los requisitos exigidos por la NVC-ISO 

9001:2000. 

Actualmente la escuela de Relaciones Industriales forma alrededor de 

130 estudiantes, distribuidos en los cinco (5) afios de carrera, de los cuales 
salen al campo laboral alrededor de 25 lndustrioloqos por cada afio. 

En los ultirnos aries, se ha incrementado el nurnero de estudiantes que 

ingresan a esta Escuela, por 10 que se ha hecho necesario la creaci6n de una 

secci6n adicional en el primer afio de carrera para poder cubrir la demanda 

exigida por la sociedad Guayanesa. 

De no lIevarse a cabo este estudio, irnpllcara que la Escuela de 

Relaciones Industriales no tendra a su disposici6n un sistema que permita 
monitorear constantemente la percepci6n de sus clientes, y por ende trabajar 
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enfocada en la mejora continua focalizada en los aspectos que requieren mas 
atenci6n. 

En el estudio se utilizaron los conocimientos adquiridos durante los 

estudios de Especializaci6n en Sistemas de la Calidad, espedficamente, se 

hace uso de los conceptos adquiridos en las Catedras de: Sistemas de la 

Calidad, Informaci6n de la Calidad, Auditoria en Calidad, Gerencia de la 

Calidad, Mejora y Fomento de la Calidad y Herramientas de la Calidad. 

Objetivos de la lnvestiqacion 

Objetivo General 

Diseiiar y aplicar un sistema que permita medir la satisfacci6n de los 

clientes de la Escuela de Relaciones Industriales de la Universidad Cat61ica 

"Andres Bello" - Nucleo Guayana. 

Objetivos Especificos 

);> Revisar el sistema utilizado para medir la satisfacci6n de los clientes en la 

Universidad Cat61ica "Andres Bello" - Nucleo Guayana que Ie permite 
cumplir con 10 exigido por la NVC ISO 9001 :2000. 

);> Revisar como se ha trabajado en la mejora de la satisfacci6n de los clientes 

en la Escuela de Relaciones Industriales. 

);> Identificar las variables que permitan realizar la medici6n de la satisfacci6n 

de los clientes en la escuela de Relaciones Industriales. 
);> Diseiiar el instrumento para realizar la medici6n de la satisfacci6n de los 

clientes. 
);> Realizar la primera medici6n de la satisfacci6n de los clientes utilizando el 

sistema disefiado. 
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~ Procesar y analizar la informaci6n obtenida de la aplicaci6n del instrumento 

de medici6n. 

~ Realizar un Plan de Acciones, basado en los resultados de la medici6n, que 

permita mejorar la satisfacci6n de los clientes. 

~ Documentar el sistema de medici6n que contemple todos los pasos 

necesarios para asegurar que la medici6n se realice siempre de manera 

sistematica. 

Alcance 

EI presente estudio contempl6 el dlserio la propuesta del sistema para la 
medici6n de la satisfacci6n de los clientes, en la Escuela de Relaciones 

Industriales, de la Universidad Cat61ica "Andres 8ello" - Nucleo Guayana, 
basado en la metodologla que se aplica a nivel de la universidad con respecto a 

la medici6n de la satisfacci6n del cliente de manera general, por medio de la 

cual se incluye 10 siguiente: metodologla para la toma de la muestra, 

metodologla para el procesamiento de los datos y el procedimiento establecido 
para la elaboraci6n de la documentaci6n. Este estudio abarc6 hasta la 

implementaci6n de la propuesta, incluyendo la elaboraci6n de un plan de 

acciones que permita la mejora de la satisfacci6n de los clientes en la primera 
medici6n. 

Para la determinaci6n de los elementos constituyentes del sistema de 

medici6n, se diagnostic6 el sistema utilizado para medir la percepci6n de los 

clientes de la Escuela en el afio 2007, la revisi6n directa de los datos, aSI como 

tarnbien se consult6 a los estudiantes los aspecto que ellos consideran 

importantes medir de manera continua, para 10 cual se utiliz6 como instrumento 

una "Encuesta de consulta para definici6n de aspectos". 

Posteriormente se disefiaron los instrumentos necesarios que permitan 
evaluar la percepci6n de los clientes (estudiantes), se aplicaron las encuestas 
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correspondientes, se procesaron los datos, se analizaron y se elabor6 el plan 

de acciones que apunta a mejorar la satisfacci6n de los clientes y finalmente se 

document6 el proceso completo en el que se estableci6 el sistema de medici6n 

completo. 

Limitaciones 

En terminos generales la limitante de este estudio se origin6 en la 
disponibilidad del personal responsable del Sistema de Gesti6n de la Calidad, 
para proporcionar la informaci6n necesaria referida a la metodologfa utilizada 

en la Universidad para el procesamiento de los datos de la medici6n de los 
clientes. 



17 

CAPiTULO II 

MARCO TEORICO 

Antecedentes de la Universidad 

La Universidad Cat61ica Andres Bello es una instituci6n de educaci6n 
superior de la Compania de Jesus. Su fundaci6n fue decretada por el 

Episcopado Venezolano en el afio de 1951 y realizada en Caracas el afio de 
1953 por la Cornpafua de Jesus, a quien pertenece a perpetuidad. 

En el ario 1999 inici6 sus actividades academicas la Universidad Cat61ica 
Andres Bello nucleo Guayana en la Ciudad de Puerto Ordaz - Estado Bolivar, 

siendo "Relaciones Industriales" una de sus principales carreras ofrecidas. 

En el ano 2004 las autoridades universitarias de Ucab Guayana - de la 

mana del vicerrector Alfredo Rivas Lairet - se plantearon la idea de optar por la 
certificaci6n ISO 9001-2000, con el prop6sito de lograr un producto educativo 

de excelencia, garantizando mejoras en las aptitudes del estudiantado, 
profesores competentes, procesos apropiados para la evaluaci6n de los 

aprendizajes e investigaciones c6nsonas con las necesidades de la sociedad. 

En el afio 2006 se otorg6 la certificaci6n bajo la NVC-ISO 9001 :2000 por 
parte de FONDONORMA, convirtlendose en la primera casa de estudio 

certificada en la zona, y la segunda a nivel nacional, junto con la Universidad 

Maritima del Caribe. 

La Universidad Cat61ica "Andres Bello" ha representado, desde su 

fundaci6n en Ciudad Guayana una de las mas atractivas ofertas educativas 

para la juventud, y en la actualidad ha seguido ampliando su ofertas 
academicas tanto a nivel de pre-grado como de post-grado, representando esta 



La UCAB 

casa de estudio un pilar fundamental para el desarrollo economico y social a 

nivel regional como nacional. 
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La Universidad Catolica Andres Bello es una tnstitucion sin fines de lucro; 

la fuente de sus ingresos son los estipendios provenientes de rnatrlculas y 
pensiones estudiantiles, los aportes, donaciones, herencias 0 legados de 
personas y comunidades que quieran vincular su nombre a la lnstitucion, y los 

derivados de cualquier convencion licita cuya celebraclon se considere 

conveniente. EI producto de dichos inqresos, si 10 hubiere despues de pagar 10 
que requiera el servicio universitario, revertira directa 0 indirectamente en 
beneficio de la obra cultural que cumple la Universidad. 

Vision de la UCAB 

"Ser el centro de referencia para la construccion de un pais sustentable 

en 10 educative, 10 econornico, 10 ambiental y 10 social, incluyendo la 

gobernabilidad, utilizando la investiqacion como vector dinamizador de la 
accion", 

Mision de la UCAB 

Formar profesionales integrales tanto en el aspecto profesional como 
humano-social para gerenciar etica y armonicarnente las relaciones obrero 

patronal en el contexte de las relaciones sociales y econornicas de trabajo, 



capaces de desarrollar proyectos de investiqacion dentro y fuera de la empresa 

en procura de una mejor calidad de vida y de justicia social en el ambiente de 

trabajo yen la sociedad. 

Contribuir a la forrnacion integral de la juventud universitaria, en su 

aspecto personal y comunitario, dentro de la concepcion cristiana de la vida. 

Esforzarse por acelerar el proceso de desarrollo nacional, creando 

conciencia de su problernatica y promoviendo la voluntad de desarrollo. Por 10 
mismo, concedera especial importancia a la promoclon de los recursos 

humanos y particularmente de la juventud, a fin de lograr la promocion de todo 
el hombre y de todos los hombres. 

Trabajar por la inteqracion de America Latina y por salvaguardar y 
enriquecer su cornun patrimonio hlstorico - cultural; por la mutua cornprension y 

acercamiento de los pueblos de nuestro continente; por la irnplantacion de la 

justicia social; por la superacion de los prejuicios y contrastes que dividen y 

separan a las naciones, y por el establecimiento de la paz, fundada en hondo 

humanismo ecumenico. 

Irradiar su acclon, especialmente a los sectores mas marginados de la 

comunidad nacional. 

Promover el dialoqo de las ciencias entre sf y de estas con la Filosoffa y 

la Teologfa, a fin de lograr un saber superior, universal y comprensivo, que Ilene 

de sentido el quehacer universitario. 
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Valores de la UCAB 

• Excelencia academlca y humana 
Una forrnaclon de todos los miembros de la orqanizacion, que busque optimizar 

la prestacion de sus servicios, que se potencie con habitos, cualidades y el 

compromiso orientado al mejoramiento continuo. 

• Compromiso social 
Una vision solidaria de la vida, que relacione la justa busqueda de exitos 
personales y profesionales con el exito del pais, que proporcione capacidad de 
entender y de identificarse con la insoslayable tarea nacional de superar la 

pobreza. 

La Ucab-Guayana debe entenderse a sl misma en funcion de la sociedad, debe 

ser abierta y sensible a ella para captar sus problemas y responder 
universitariamente a ellos. 

• Conciencia ciudadana 
La Universidad a traves de la educaclon, tiene el reto de formar ciudadanos 

responsables para contribuir con la construcclon de un pais gobernable, con 

solldas instituciones y un estado de derecho, dernocratico y de justicia. Formar 

ciudadanos en Ucab-Guayana, conduce al compromiso institucional de 
entender las actitudes, los conocimientos y el ejercicio profesional como medios 

humanizadores. Significa aprender a actuar clvica y responsablemente, 

consustanclandose con valores como la justicia, la libertad, la responsabilidad, 

la legalidad, el pluralismo, la tolerancia, el respeto mutuo, la participacion y el 

amor a la patria. 

• Compromiso por el desarrollo sustentable 
Preocupacion por contribuir a lograr equidad y justicia social, desarrollo 
econornico, conservacion del ambiente y la gobernabilidad, atendiendo a que la 
Ucab-Guayana, se ha propuesto asumir una posicion constructiva frente a los 
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desaffos del desarrollo y la pobreza, a traves de una coherente y equilibrada 
percepclon de los componentes que propenden a la sustentabilidad: los 

ecoloqicos, los tecnoloqicos, los econornicos y socioculturales, y as! preparar a 

los estudiantes ante problematicas complejas, entre otras los dilemas de 

caracter etico. 

• Vision cristiana de la vida 
Una formacion en valores basada en una cultura solidaria de inspiracion 

cristiana, abierta a las diversas corrientes del pensamiento y al pluralismo 

social, 10 cual exige un crecimiento espiritual abierto a un Dios trascendente y, 

al mismo tiempo, presente en el hermano, sin discriminaciones. 

Objetivos de la UCAB 

• Proporcionar a los estudiantes una formacion acadernlca de calidad, a 

traves del cumplimiento de las unidades ternaticas, del contenido de los 

planes y programas de estudio. 

• Lograr la satisfacclon de los clientes: estudiantes y sus representantes, as! 

como de las organizaciones que solicitan cursos de actualizacion profesional 

y los usuarios finales, constituidos por las empresas e instituciones que 

contratan a los egresados. 

• Enriquecer el proceso de enseiianza aprendizaje promoviendo el 

mejoramiento acadernico de los docentes. 

• Proporcionar a los alumnos instalaciones optimas y funcionales como son: 

aulas y laboratorios que cuenten con los suministros y servicios necesarios, 

que permitan cumplir eficaz y eficientemente su labor. 

• Promover el desarrollo de una investiqacion y extension universitaria acorde 

con las necesidades de la sociedad. 

• Establecer mecanismos de mejoramiento continuo de todos los procesos 

que se desarrollan en la Universidad. 
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Estructura de las Escuelas 

• Escuela de Administraci6n y Contaduria. 

• Escuela de Ciencias Sociales. 

• Escuela de Derecho. 

• Escuela de Comunicaci6n Social. 

• Escuela de Educaci6n. 

• Escuela de Ingenieria Civil. 

• Escuela de Ingenieria Industrial. 

• Escuela de Ingenieria Informatica. 

Vision de la Escuela de Relaciones Industriales 
"Ser una Escuela de estudios universitarios de pre-grado, que actua 

como agente de cambio social, innovadora a nivel acadernico, formadora de 

profesionales, lideres en las ciencias sociales, reconocida nacional e 

internacional, etica y socialmente responsable". 

Mision de la Escuela de Relaciones Industriales 
Formar acadernica e instrumentalmente a futuros cientificos sociales; 

profesionales lideres, competitivos, etica y socialmente responsable; contando 

con un equipo docente y profesional altamente capacitado y manteniendo 

pensa actualizados que satisfagan las exigencias del pais en pro de su 

desarrollo. 

Objetivos de la Escuela de Relaciones Industriales 

• Excelencia y calidad en la formaci6n academlca, 

• Participar en la producci6n de conocimientos en el campo de las ciencias 

sociales, a nivel nacional e internacional. 

• Evaluar, actualizar y crear pensa de estudios actualizados e integrados a las 

exigencias del pais. 
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• Desarrollar iniciativas para la selecci6n, formaci6n y actualizaci6n del 

personal docente. 

• Incentivar la integraci6n y el trabajo en equipo entre el personal de la 

Escuela, estudiantes y profesores. 

• Fomentar el ejercicio de investigaci6n entre profesores y estudiantes. 

• Lograr la formaci6n de una Escuela cuya etica este centrada en los valores 

universales. 

• Lograr la formaci6n de un cientifico social que se responsabilice y se integre 

a la trasformaci6n social. 

• Mejorar la eficiencia organizacional de la Escuela. 

Figura N° 1. Estructura Organizativa de la Escuela de Relaciones 
Industriales 

I 
DIRECCI6N 

I 
I SECRETARIA I I 

I ADMINISTRACION : 
I 

I ASISTENTE I 

I CECISO rmmmm-mm+----------1: Com unidad C ientifica I 

I 
Coordinaci6n de If--_-+-_-jl Coordinaci6n de I 

Desarrollo de Planes I I Proyecci6n Externa 

I I 
I
coordinaci6n del 

Cicio Sasico I
coordinaci6n de I 

Relaciones 
Coordinaci6n de 

~ociologra y Trabajo Social 

Fuente: www.ucab.edu.com 

23 



Descripcion de la Coordinacion de Relaciones Industriales 

EI Coordinador de la especialidad de Relaciones Industriales, se ocupa 

de elaborar los horarios correspondientes a las secciones de Tercero, Cuarto y 

Quinto ana de Relaciones Industriales, asl como de informar a estos 

estudiantes sobre las actividades academtcas que se realicen, las normas 

generales de la Escuela, adernas de la atenci6n de casos especfficos. Tarnbien 

brinda ayuda a los profesores en relaci6n con cualquier problema que pueda 

surgir y hace lIegar sus sugerencias a la Direcci6n de la Escuela. 

Reseiia Hlstorlca de la Escuela de Ciencias Sociales 

La Escuela de Ciencias Sociales de fund6 e inici6 sus actividades en 

septiembre de 1959. Forma parte de la Facultad de Ciencias Econ6micas y 

Sociales. La Escuela en sus inicios abarcaba tres carreras; Sociologfa, Servicio 

Social y Relaciones Industriales. La diversificaci6n de las carreras corresponde 

a tres objetivos especfficos. EI obtener investigadores sociales puros, que se 

consagren todos sus esfuerzos al estudio de los fen6menos sociales para 

describirlos, estudiar sus causas y efectos, he alii el sentido de la carrera de 

Sociologfa. 

No obstante es necesario lIegar a su diagn6stico, su pron6stico y 

formular el tratamiento. Se requiere, adernas, un investigador de los fen6menos 

sociales, que trate de sanar las enfermedades del cuerpo social y lIevar la 

soluci6n a los diversos problemas sociales ya analizados y estudiados 

previamente. He all! el sentido de la carrera de Servicio Social. EI problema 

econ6mico social, exige la existencia de estudiosos que dirijan su interes hacia 

el conocimiento de las relaciones de trabajo, de las diversas formas de 

convivencia en el ambito de la empresa y de las soluciones posibles a los 

puntos de conflicto. He alii el sentido de la carrera de Relaciones Industriales. 
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A medida que han pasado los aries "La Escuela" ha ido desarrollandose 

a mediada de las exigencias de los cambios sociales del pars. En la actualidad 

se cuenta con tres carreras la de Socioloqla, la de Relaciones Industriales y de 

Trabajo Social. 

Sistema de Gestion de la Calidad de la UCAB - Guayana 

EI Sistema de Gesti6n de la Calidad ISO 9000 de la Ucab - Guayana se 

orienta a identificar, aceptar, satisfacer y superar los requisitos, necesidades y 

expectativas de los estudiantes, para desarrollar cambios en la organizaci6n y 

permitir que la ensefianza y el aprendizaje logre posicionar a la Universidad 

como un centro educativo que forma estudiantes integrales e integrados a la 

sociedad y altamente competitivos. 

Con esta certificaci6n ISO, la gesti6n esta orientada a implantar acciones 

de mejora continua, que promuevan la excelencia de los procesos, con el fin de 

satisfacer las necesidades y expectativas del estudiante, el personal y la 

sociedad en general, ofertando servicios de calidad. 

EI cambio cultural y la vivencia de la calidad es el gran valor agregado de 

este proceso. 

Politica de Cali dad 

En la Ucab-Guayana tenemos como compromiso implantar acciones de 

mejora continua, que promuevan la excelencia de nuestros procesos, con el fin 

de satisfacer las necesidades y expectativas del estudiante, de nuestro personal 

y de la sociedad, ofertando servicios de calidad, a partir del enfasis en la 

formaci6n y competencia profesional de nuestro personal. 
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Objetivos de la Calidad 

• Proporcionar a los estudiantes una formaci6n academica de calidad, a traves 

del cumplimiento de las unidades ternaticas, del contenido de los planes y 

programas de estudio. 

• Lograr la satisfacci6n de los clientes: estudiantes y sus representantes, as! 

como de las organizaciones que solicitan cursos de actualizaci6n profesional y 

los usuarios finales, constituidos por las empresas e instituciones que contratan 

a los egresados. 

• Enriquecer el proceso de enseiianza aprendizaje promoviendo el 

mejoramiento acadernico de los docentes. 

• Proporcionar a los alumnos instalaciones 6ptimas y funcionales como son: 

aulas y laboratorios que cuenten con los suministros y servicios necesarios, 

que permitan cumplir eficaz y eficientemente su labor. 

• Promover el desarrollo de una investigaci6n y extensi6n universitaria acorde 

con las necesidades de la sociedad. 

• Establecer mecanismos de mejoramiento continuo de todos los procesos que 

se desarrollan en la Universidad. 
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Antecedentes de la lnvestiqacion 

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que se han hecho 

sobre el tema y que sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e 

informaci6n obtenida en la investigaci6n. En tal sentido Tamayo y Tamayo, 

(1.995) seriala "... En los Antecedentes se trata de hacer una sfntesis 

conceptual de las investigaciones 0 trabajos realizados sobre el problema 
formulado, con el fin de determinar el enfoque metodol6gico de la misma 
investigaci6n ... ". (p.73). 

Para la realizaci6n de este estudio se tom6 como referencia la 
experiencia a nivel de toda la Universidad en cuanto a la medici6n de la 

satisfacci6n del cliente, cuyo requisito nace con la implementaci6n del Sistema 

de Gesti6n de la Calidad ISO 9001 :2000, que conllev6 a la obtenci6n de la 

Certificaci6n bajo la nombrada norma en afio 2006. 

Marco Teorlco 

Una vez identificado claramente el problema y precisados sus objetivos 

generales y especfficos que determinan los fines de la investigaci6n es 
necesario establecer los aspectos te6ricos que sustentaran el estudio. En 

consecuencia, dentro del Marco Te6rico se muestran las bases de las 
diferentes consideraciones para la medici6n de la satisfacci6n de los clientes de 

la Escuela de Relaciones Industriales, que orientan el sentido del presente 

estudio. Resulta evidente, que ante cada problema de investigaci6n ya se 

poseen referencias te6ricas y conceptuales, as! como informaciones, aun 

cuando estas sean difusas y sisternaticas, cuyo objetivo es dar al estudio un 

sistema coordinado y coherente de conceptos y proporciones que permitan 

integrar al problema a un ambito donde este cobre sentido. 



Plan 

Sequn el Diccionario Enciclopedico Larousse (1998), un plan "consiste en la 

determinacion de algunos objetivos precisos y de los medios que deben 
emplearse para alcanzarlos en un plazo determinado" (p. 797). 

Para Garda-Pelayo, R. (1995) un plan "es un conjunto de disposiciones 

adoptadas para la ejecucion de un proyecto" (p. sIn). 

Cliente 
Sequn la Norma ISO 9000:2005 cliente es "orqanizacion 0 persona que recibe 

un producto" (p. 11). 

Para Juran, J. M. (2001) cliente es "Cualquiera que este afectado por el 
producto 0 por el proceso usado para producir el producto. Los clientes pueden 
ser externos 0 internos" (p. 2.3). 

Satisfacci6n del cliente 
Para Juran, J. M. (2001) satisfaccion del cliente es "Situacion en que los 

clientes sienten que las caracterlsticas del producto han cumplido sus 

expectativas" (p. 2.3). 

La satlsfaccion e tnsatisfaccion no son palabras antonlmas, podemos explicar 

que la satisfaccion del cliente procede de aquellas caracteristicas del producto 
que inducen a los clientes a comprarlos, mientras que la insatisfaccion se 

origina en deficiencias, y es por 10 que los clientes se quejan. Algunos 
productos causan poca 0 ninguna insatlsfaccicn: hacen 10 que el productor dijo 

que harlan. No obstante, no son vendibles porque alqun producto competidor 

tiene caracterlsticas que proporcionan mayor satistaccion al cliente. 

Insatisfacci6n del cliente 
Para Juran, J. M. (2001) la tnsatisfaccion del cliente es "Situacion en que las 

deficiencias (en bienes 0 servicios) dan como resultado el enfado, las quejas 0 

las reclamaciones del cliente" (p. 2.3). 
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Marco Conceptual 

Producto: Resultado de un proceso. 

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para 

cumplir los requisitos. 

Norma COVENIN ISO 9000:2006: Sistemas de gesti6n de la calidad. 
Fundamentos y Vocabularios. 

Sistema de gestion: Es aquella parte del sistema de la organizaci6n enfocada 
en el logro de resultados, en relaci6n con los objetivos de la calidad, para 

satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, 
sequn corresponda. 

Sistemas: Conjunto de elementos mutuamente relacionados 0 que interactuan. 
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CAPiTULO III 

MARCO METODOlOGICO 

La metodologfa se refiere al modo de realizar con orden loqico un estudio 

o investiqacion, en donde se busca de manera sistematica encontrar un 
conocimiento causal de los problemas que se presentan en determinado 

ambiente. Es necesario partir de un problema bien identificado y delimitado, 
para luego establecer las eta pas del anal isis del problema en estudio, el 

rnetodo de investiqacion, fuentes de informacion y tratamiento de la 
informacion. 

Tipo de lnvestlqaclon 

De acuerdo al planteamiento del problema y a los objetivos formulados 
en el presente estudio de lnvestiqacion, el mismo se enrnarco en una 

investiqacion aplicada, ya que su proposito fue establecer un sistema de 

medicion que permita a la Escuela de Relaciones Industriales mejorar 

continuamente la satisfaccion de sus clientes. 

La recoleccion de informacion se realize en la misma universidad, 
especfficamente en la Escuela de Relaciones Industriales, 10 que caracterizo el 
presente estudio como una tnvestiqaclon de campo. 

EL Manual de Trabajos de Grado, Maestrfas y Tesis Doctorales de la 

Universidad Pedaqoqica Experimental Libertador (U.P.E.L.) (1.998), define 

como lnvestiqacion Documental: "el estudio de problemas con el proposito de 

ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo 

principalmente en trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios 

impresos, audiovisuales 0 electronicos" (p.7). 
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Disefio de la lnvestlqacion 

EI diseiio de la investiqacion es el plan general que gufa la investiqacion 

y define el proceso de recoleccion de datos y los anal isis e interpretacion de los 

mismos. Considerando que en la presente investiqacion se disefio un 
mecanismo que permite la rnedicion de la satisfaccion de los clientes, partiendo 

de los servicios que ofrece la Escuela de Relaciones Industriales a sus 
principales clientes (los estudiantes), se consideraron los requerimientos de 
informacion en materia de los atributos que intervienen directamente en la 

satisfaccion de estes. 

En 10 referente al disefio de la investiqacion, este es transaccional 
descriptivo, debido a que se recolectaron los datos en un solo momento, en un 
tiempo unico. 

Con base a 10 planteado anteriormente, el proceso de recolecclon de 

datos consistio, en forma general en: 

1. Delimitar el problema y los objetivos del estudio. 

2. Identificar las fuentes primarias de informacion. 

3. Ejecutar el proceso de recoptlacion de los datos. 

4. Analizar los datos recopilados. 

5. Realizar la interpretacion de los resultados. 
6. Realizar el Plan de Acciones. 

Unidad de Analiais 

Para realizar el estudio de la situacion actual de la Escuela de 

Relaciones Industriales, fue necesario definir claramente a quienes se les 

aplicarfa el instrumento de rnedlclon, con el fin de corresponder con el problema 

de la lnvestiqaclon y tamblen con los objetivos. Se deflnlo como unidad de 
analisls a la escuela de Relaciones Industriales de la Universidad Catolica 
"Andres Bello" - Nucleo Guayana. 
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Poblaci6n y Muestra 

Hernandez (1.998), sefiala que la poblacion, lies el conjunto de todos los 

casos que concuerdan con una serie de especificaciones". (p.230). 

Para objeto de la investiqacion la poblacion estuvo conformada por 170 

personas que conforman la cantidad de Estudiantes que conforman los clientes 

en estudio. 

Sequn el Diccionario Enclclopedico Larousse (1998) se entiende por 
"muestra" la coleccion de individuos pertenecientes a una poblacion, de cuyo 

conocimiento puede inferirse, mediante procedimientos estadlsticos, 
consecuencias que ataiien la poblacion global". (p. 695). 

Para la apllcacion del instrumento la muestra estara conformada por 90 
estudiantes. Fueron encuestados 90 personas, las cuales fueron seleccionados 

de manera probabiHstica, tomando como referencia el rnetodo establecido en la 

Universidad para selecclon de muestra. 

Tecnicas e instrumentos de recolecci6n de datos 

Para el diseiio del instrumento para realizer la rnedlcion de la satisfaccion 

de los clientes de la Escuela de RRII y poder establecer el mecanisme de 
rnedicion, inicialmente se disefic un instrumento tipo encuesta que perrnitio 

recoger la opinion de los aspectos que se consideran importantes evaluar por la 

muestra. 

Las tecnicas para la recoleccion de datos fue la encuesta. 
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Encuesta 

La encuesta sirvio para recoger todos aquellos datos sobre los puntos 

que se deb ian estudiar, es decir, la encuesta proporciono la oportunidad de 

conseguir informacion mas detallada y de alta calidad, permitiendo la busqueda 

de datos trazados y de poder insistir en aquellos puntos de tnteres para la 

investiqacion, ya que son los mismos actores sociales quienes proporcionaron 
los datos relativos a las situaciones del area estudiada. 

La en cuesta se base en preguntas cerradas para evaluar los aspectos 
relacionados con la percepcion de los clientes de la Escuela de Relaciones 
Industriales en cuanto a algunos aspectos necesarios para el funcionamiento 
eficaz de dicha Escuela. 

Operacionalizacion de los Objetivos 

Sequn Sabino, (1.992) "Consiste en hacer operativos, es decir, 

manejables, posibles de trabajar con ellos, a los conceptos y elementos que 
intervienen en el problema a investigar" (p.1 01). Para ello se disefio un 

esquema (ver Tabla N° 01) donde se detallan los elementos que intervinieron 

en el desarrollo de la operatividad de los objetivos planteados en el Capitulo I. 



Tabla N° 1 Operacionalizacion de los Objetivos de la lnvestiqacion. 

DISENAR Y APLICAR UN SISTEMA PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLiENTES DE LA 
OBJETIVO GENERAL ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA "ANDRES BELLO" - 

NOCLEO GUAYANA. 
OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION INDICADOR(ES) TECNICAS Y/O 

ESPECIFICOS INSTRUMENTO(S) 

Identificar las variables - Aspectos Generales de la Escuela. Tecnica: que permitan realizar la Aspectos que puedan - Servicios de la Area Administrativa. -Observaci6n Directa medici6n de la Elementos de 
satisfacci6n de los la Encuesta conformar el - Perfil de los Profesores. - Entrevista 

instrumento de - Actividades Extra-Academicas. clientes en la escuela medici6n (encuesta) - Eventos organizados por la escuela. Instrumento: de Relaciones 
Industriales. - Otro(s) sugerido(s). -Encuesta 

Disefiar los - Aspectos Generales de la Escuela. Tecnica: 
instrumentos -Observaci6n Directa 
necesarios que Elementos de Aspectos que puedan - Servicios de la Area Administrativa. 

conformar el - Perfil de los Profesores. permitan realizar la la Encuesta instrumento de - Actividades Extra-Academicas. Instrumento: 
medici6n de la medici6n (encuesta) - Eventos organizados por la escuela. -Documento para "Control de 
satisfacci6n de los Documentos' 
clientes. - Otro(s) sugerido(s). - Plantillas 

Tecnica: 
Realizar un Plan de -Observaci6n Directa 
Acciones, basado en Aspectos que pueden - Entrevista 

los resultados de la Elementos del conformar un plan de - Acciones a Corto Plazo. 
medici6n, que permita Plan acciones para la - Acciones a Mediano Plazo. Instrumento: 

mejorar la satisfacci6n mejora de la - Acciones a Largo Plazo. -Resultados de las Encuestas 
satisfacci6n del cliente -Documento para "Control de de los clientes. Documentos' 

- Plantillas 
Documentar el sistema Aspectos que puedan Tecnica: de medici6n que conformar la -Observaci6n Directa contemple todos los metodologia a seguir - Entrevista pasos necesarios para para realizar la asegurar que la Procesos medici6n de la - Documentos elaborados. Instrumento: medici6n se real ice satisfacci6n de los -Documento para "Control de siempre de manera clientes de manera Documentos' sistematica. sistematica - Plantillas 

Diseno: La lnvestigadora (Ano 2008) 
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CAPiTULO IV 

ANALISIS DE RESULTADOS 

En este capitulo se procede al desarrollo de algunos de los objetivos 

especificos de la investigaci6n, los cuales contribuyeron al logro del objetivo 

general, que no es mas que diseiiar y aplicar un sistema que permita medir 
la satisfacci6n de los clientes de la Escuela de Relaciones Industriales de la 
Universidad Cat61ica "Andres Bello" - Nucleo Guayana. Esta etapa de la 

investigaci6n esta apoyada en la aplicaci6n de instrumentos tipo encuesta 
para obtener los resultados deseados, asi como tamblen el uso de 
herramientas ofimaticas que permiten el procesamiento de los datos 

recabados. 

Los temas que se van a desarrollar a continuaci6n y que contribuyen 

al cumplimiento de algunos de los objetivos especificos se refieren a: 

» Revisi6n del sistema utilizado para medir la satisfacci6n de los clientes en 

la Universidad Cat61ica "Andres Bello" - Nucleo Guayana que Ie permite 

cumplir con 10 exigido por la NVC ISO 9001 :2000. 

» Revisi6n de trabajos de mejoras para la satisfacci6n de los clientes en la 
Escuela de Relaciones Industriales. 

» Identificaci6n de las variables que permitan realizar la medici6n de la 
satisfacci6n de los clientes en la Escuela de Relaciones Industriales. 

» Diseiio del instrumento para realizar la medici6n de la satisfacci6n de los 

clientes. 

» Realizaci6n de la primera medici6n de la satisfacci6n de los clientes 

utilizando el sistema diseiiado. 

» Procesamiento y anal isis de la informaci6n obtenida de la aplicaci6n del 
instrumento de medici6n. 



4.1. Revision del sistema utilizado para medir la satlsfacclcn de los 

clientes en la Universidad Catolica "Andres Bello" - Nucleo 

Guayana que Ie permite cumplir con 10 exigido por la NVC ISO 

9001:2000 

Se realizaron entrevistas personales con la Coordinadora del Sistema 

de Gesti6n de la Calidad de la UCAB - Nucleo Guayana y se revis6 toda la 
documentaci6n existente en la Universidad con la cual se realiza la medici6n 

de la satisfacci6n de los estudiantes de manera general, obteniendose la 
informaci6n siguiente: 

~ Se realiza la medici6n de la satisfacci6n de los estudiantes en toda la 
Universidad con una periodicidad de dos (2) veces al afio, una 
medici6n en el mes de Junio y otra en el mes de Diciembre. 

~ Para realizar la medici6n de la satisfacci6n de los estudiantes se utiliza 

un instrumento disefiado para tal fin, en el cual se evaluan muchos 
aspectos generales cuya soluci6n corresponden a toda la universidad, 

como por ejemplo: servicio de biblioteca, infraestructura, servicio de 

transporte, servicio de cafetines, servicio de caja, entre otros (Ver 

anexo 1). 

~ Estas mediciones se realizan en una muestra representativa de cada 

una de la Escuelas que funcionan en la Universidad, sin embargo los 
resultados obtenidos de la medici6n de la satisfacci6n no se 

estratifican por Escuela, por 10 que las acciones se plantean a nivel de 

toda la Universidad. 

4.2. Revision de trabajos de mejoras para la satlsfacclon de los clientes 

en la Escuela de Relaciones Industriales 

Se realizaron entrevistas personales con docentes que laboran a 
tiempo completo en la Escuela de Relaciones Industriales y se revis6 un 
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trabajo realizado en la escuela en el ano 2007 titulado "Encuesta de Opinion 

de Estudiantes", obteniendose la informacion siguiente: 

» Se realize esta rnedlcion de manera puntual en el primer trimestre de 

afio 2007 por iniciativa de la Jefa de la Escuela y de los docentes que 

laboran a tiempo completo en la Escuela de Relaciones Industriales. 

» EI instrumento utilizado contenfa aspectos relacionados a: 

ldentiticacion con la Carrera, Relaciones Escuela-Estudiante, 
Relaciones Estudiante-Escuela, Relaciones Estudiante-Estudiante, 
Relaciones Estudiante-Profesor, Excelencia Acadernica y Humana, 

Formacion Integral e tdentttlcaclon con la Universidad. 
» Los resultados obtenidos con la rnediclon realizada fueron graficados 

y presentados a todos los docentes de la Escuela (Ver Anexo 2). 

4.3. ldentlflcaclon de las variables que permitan realizar la medlclon de 
la satlsfaccion de los clientes en la Escuela de Relaciones 
Industriales 

Antes de mencionar la metodologfa utilizada para identificar las 
variables de la medlcion, es importante sefialar que el tarnafio de la muestra 

representativa fue calculada sequn 10 establecido en la UCAB - Nucleo 

Guayana para el calculo de muestras (Ver Anexo 3). 

4.3.1. Determinacion del tamafio de la muestra 
Para determinar el tamario de la muestra a utilizar en el estudio para 

cada uno de los afios de la Carrera de Relaciones Industriales (RRII) en el 

perfodo acadernico 2008 - 2009, se determinaron los datos estadfsticos en la 

tabla siguiente: 



----------------------------------------~,- 
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TABLA N° 2. Variables establecidas para el calculo del tamaiio de la 
muestra representativa. 

VARIABLE SIGNIF ICADO VALOR PARA 
EL ESTUDIO 

N Total de la poblaclon 168 

Zr/ Nivel de Confianza 1,96 
p Proporclo n esperada 0,05 
q (1 -p) 0,95 
d Prec ision 0,03 

Disefio: La Investigadora (Ano 2008) 

Adernas es importante seiialar la formula utilizada para el calculo del 
tamaiio de la muestra global, denotada por la letra n: 

d2 * (N -1) + ~2 * P * q 

Utilizando la formula anterior, y los valores presentados en la Tabla 

N° 2, se realize el calculo del tamaiio de la muestra global para el estudio, 
cuyo valor resulto ser de 92. 

Posteriormente se calculo el valor de la muestra en cada estrato (aries 

de la Carrera de RRII) utilizando la formula fh = n I N. Este valor resulto ser 
de 0,55. 

Luego se calculo el tarnario de la muestra para cada estrato (afio de la 

Carrera de RRII), multiplicando el tarnafio de cada ario por el valor de la 

muestra (0,55). Para mostrar los valores obtenidos de este calculo se disefio 

la siguiente tabla (Ver Tabla N° 3). 
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TABLA N° 3. Resultado del calculo de la muestra representativa para el 

ano acadernlco 2008 - 2009 de la Escuela de RRII. 

ESTUDIANTES DE RRII POBLAC ION TAMANO DE LA 
(ANO 2008 -2009) MUESTRA 

1° ANO 78 43 
2°ANO 31 17 
3°ANO 26 14 
4°ANO 15 8 
5°ANO 18 10 

TOTAL 168 92 
Diserio: La Investigadora (Ario 2008) 

4.3.2. Dlseno dellnstrumento de Medici6n (Consulta de Aspectos) 

Para identificar las variables que permitieron realizar la medicion de la 

satisfaccion de los clientes en la Escuela de Relaciones Industriales fue 
disenado un instrumento lIamado "Consulta de aspectos para medir la 

Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes)" (Apendice A). Cabe destacar que 
fue diseriado en conjunto con la Jefa de la Escuela y con diversos insumos 

presentados en los Anexos 1 y 2. Este instrumento esta compuesto por 

varias partes descritas a continuacion: 

- Encabezado: se explica explicitamente el proposito de la encuesta, 

asi como la instruccion de como lIenar los campos en la encuesta. 

- Primera Parte: esta compuesta por veinte (20) aspectos 

previamente definidos, y distribuidos en cuatro (4) categorias 

(Generales, Adrninistracion, Profesores y Otras). Estos aspectos 
presentes en esta parte de la encuesta se consideran como preguntas 

cerradas, ya que los estudiantes solo van a seleccionar cual de ellos 
consideran importantes medir. 



- Segunda Parte: esta compuesta por un espacio con varias Ifneas. 

Se considera una pregunta abierta, ya que los estudiantes tienen la 

oportunidad de proponer cualquier otro aspecto que ellos consideren 

importante medir, adernas de los veinte (20) mencionados en la 

primera parte de la encuesta. 

4.3.3. Aplicaci6n del Instrumento de Medici6n (Consulta de Aspectos) 

Este instrumento se loqro aplicar en el transcurso de un (1) dia a una 

muestra mayor que el tarnano de la muestra representativa calculada, 10 cual 
perrnitio tener unos resultados mas confiables estadisticamente. Las 
cantidades de estudiantes encuestados por cada ana se pueden observar en 

la Tabla N° 4. 

TABLA N° 4. Comparaci6n de la muestra representativa con la cantidad 
de encuestados en la "Consulta de aspectos para medir la Satisfacci6n 

de los Clientes (Estudiantes}". 

ESTUDIANTES DE RRII TAMANO DE CANTIDAD DE 
LA MUESTRA ENCUESTADOS 

1° ANO 43 47 
2°ANO 17 23 
3°ANO 14 15 
4°ANO 8 8 
5°ANO 10 13 

TOTAL 92 106 
Diseno: La Investigadora (Ano 2008) 
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ASPECTOS 

4.3.4. Analisis de Resultados de la Aplicaci6n del Instrumento de 
Medici6n (Consulta de Aspectos) 

Una vez aplicado el instrumento de rnedicion "amado "Consulta de 

aspectos para medir la Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes)" (Apendice 

A) los resultados fueron tabulados en una hoja de Excel y resumidos en la 

Tabla N° 5, la cual contiene la siguiente informacion: los veinte (20) aspectos 
evaluados y distribuidos en las cuatro (4) categorfas seleccionadas 
(Generales, Adrninistracion, Profesores y Otras), para cada uno de estos 

aspectos se presentan las frecuencias de seleccion de los estudiantes en 

cada uno de los cinco (5) aries de la Carrera de RRII, posteriormente se 
encuentran los totales de las frecuencias para cada uno de los aspectos, asl 

como los porcentajes que representa dichas frecuencias en cada aspecto 

respecto al total de encuestados (106 estudiantes). 

TABLA N° 5. Resultado de la consulta de aspectos para medir la 
satisfacci6n de los clientes (Estudiantes). 
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Diserio: La Investigadora (Ario 2008) 



• Evaluaciones de profesores 

• Cumplimiento del horario de clases 

En la Tabla N° 5 se puede observar que existen algunos aspectos 

cuyos porcentajes de seleccion de los encuestados (Estudiantes) no 

alcanzan ni el 50 %, 10 que refleja que estos aspectos no son considerados 

tan importantes para su periodica medicion, Estos aspectos se pueden listar 

a continuacion: 

• Infraestructura. 

• Orqanizacion Administrativa de la Escuela 

• Atencion de la Directora de la Escuela 

• La informacion sobre los procesos administrativos en la Escuela 

• Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela 

• Respuesta a solicitudes de trarnites administrativos 

• Accesibilidad a los profesores a tiempo completo de la Escuela 

Por otro lado se puede observar que tarnbien existen aspectos que 

obtuvieron porcentajes de seleccion de los encuestados (Estudiantes) 

bastante altos, 10 que refleja que estos aspectos son considerados muy 

importantes para su periodica rnedicion. Estos aspectos se pueden listar a 

continuaclon: 
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• Ambiente calldo y agradable en la Escuela 

• Contenido proqramatico de la carrera actualizado 

• Herramientas tecnoloqicas (video beam, retroproyector, internet) que 

ofrece la Escuela 

• Metodologfa y Pedagog fa de los Profesores 



•••.... ----------- 

PARETO DEL GRADO DE ASPECTOS EV ALUADOS PARA 
LA MEDICI6N DE LA SATISFACCI6N DE LOS CLiENTES (ESTUDIANTES) 

Evaluando los resultados arrojados por el Diagrama de Pareto, y 

aplicando la regia 80 / 20, se puede asegurar que de los veinte (20) aspectos 

consultados existen seis (6) aspectos que no deben ser considerados en el 

instrumento de medicion definitivo, ya que no obtuvieron una puntuacion 

estadisticamente considerable para su inclusion. Los aspectos que se van a 

extraer del instrumento definitivo se listan a continuacion: 
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GRAFICO N° 1: Diagrama de Pareto para seleccionar los aspectos para medir la 

Satlsfacclon de los Clientes (Estudiantes). 

• La informacion sobre los procesos administrativos en la Escuela 

(Categoria: Aamtmstrecion) 

• Respuesta a solicitudes de tremiies administrativos (Categoria: 

A dministra cion) 

• Infraestructura (Categoria: General) 
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ASPECTOSPROPUESTOS 

TABLA N° 6. Resultado de los comentarios mostrados en la consulta de 

aspectos para medir la satisfacci6n de los clientes (Estudiantes). 
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Diserio: La Investigadora (Ario 2008) 



4.4. Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes) en la 

Escuela de Relaciones Industriales 

Observando la Tabla N° 6, fueron sefialados en color amarillo los 
renglones 0 aspectos que fueron propuestos por algunos encuestados, pero 

sin embargo no estan bajo el alcance de la Escuela de RRII para su soluci6n. 

Tarnbien fueron sefialados en color verde los renglones 0 aspectos que 

fueron propuestos por algunos encuestados y que obtuvieron una frecuencia 

mayor que uno (1). 

Es relevante sefialar que los aspectos que fueron propuestos por los 
estudiantes y que obtuvieron una frecuencia igual a uno (1) son de igual 
manera importante tenerlos presentes para su revisi6n y atenci6n, ya que 
podrlan representar un indicio de insatisfacci6n futura para otros estudiantes. 

Tamblen podria considerarse incluir algunos de estos aspectos en el 
instrumento de medici6n de la satisfacci6n de los estudiantes en las 

mediciones futuras. 
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4.4.1. Diseiio del instrumento de medici6n de la satisfacci6n de los 
estudiantes de la Escuela de Relaciones Industriales 

Luego de observar los resultados mostrados en las tablas N° 5 Y 6, Y 

en el Grafico N° 1 se procedi6 a disefiar el instrumento deflnitlvo que 
permitira realizar la medici6n de la satisfacci6n de los clientes (Estudiantes), 

el cual se denomina "Encuesta de Satisfacci6n de Estudiantes de la Escuela 

de RRII", cabe destacar que fue disefiado en conjunto con la Jefa de la 

Escuela y adernas fue codificado como documento perteneciente al Sistema 

de Gesti6n de la Calidad actualmente implementado en toda la Universidad, 

para 10 cual se clasific6 como un Formato y Ie fue asignado el c6digo 



- Encabezado: se explica explfcitamente el proposito de la encuesta, 

asl como la instruccion de como lIenar los campos en la encuesta. 

F - DSGC -24. Este instrumento esta compuesto por varias partes descritas a 

continuacion: 

- Primera Parte: esta compuesta por dieciocho (18) aspectos ya 
seleccionados y distribuidos en cuatro (4) categorfas (Generales, 

Adrninistracion, Profesores y Otras). Estos aspectos presentes en esta 
parte de la encuesta se consideran como preguntas cerradas, ya que 
los estudiantes van a seleccionar su grado de satisfaccion (MUY 
DEFICIENTE(S), DEFICIENTE(S), REGULAR(ES), BUENO (A)(S) y 

EXCELENTE(S)) para cada uno de ellos. 
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- Segunda Parte: esta compuesta por un espacio con varias Ifneas. 

Se considera una pregunta abierta, ya que los estudiantes tienen la 

oportunidad de proponer cualquier otro aspecto que ellos consideren 
importante que se deba medir, adernas de los dieciocho (18) 
mecionados en la primera parte de la encuesta, 0 cualquier otro 

comentario adicional que tengan respecto a la Escuela de RRII. 

EI instrumento de medicion diseiiado se puede observar a 

continuacion: 



Encuesta Satisfaccion de 
Estudiantes de la Escuela 

de RRII 

FORMATO N° F - DSGC -24 

VIGEN 
CIA 

N° 

4 

30-11-08 

REVISI 
ON 

30-11-08 00 

Enmarcados en la mejora continua de la Escuela de Relaciones Industriales, la presente 
encuesta tiene como finalidad conocer la satisfaccion de sus clientes (Estudiantes) y de esta 
manera trabajar en funci6n de mejorar los aspectos que sean necesarios, por 10 cual 
necesitamos y agradecemos su ayuda para poder lograr este objetivo. 

A continuaci6n se listan una serie de aspectos que se consideran importantes en la 
gestion de la Escuela de Relaciones Industriales, los cuales usted podra evaluar sequn su 
criterio, considerando la escala siguiente: 

BUENO (A)(S) EXCELENTE(S) 

Marque con una serial cada uno de los aspectos a evaluar en la escala, que en su opini6n, 
corresponda: 

1 3 2 
MUY 

DEFICIENTE S DEFICIENTE(S) REGULAR(ES) 

5 

5 

iGracias por tu disponibi/idad! 

ASPECTO A EVALUAR 

GENERALES 

ADMINISTRACION 

Res uestas a la solicitud de informaci6n en la Escuela 
Atenci6n de la Directora de la Escuela 

Herramientas tecnol6gicas (video beam, retroproyector, internet) 
ue ofrece la Escuela 

Actualizaci6n de las Carteleras 

Vinculacion de la teorla con el mundo laboral por parte de los 
rofesores 
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Adicionalmente usted tiene la oportunidad de comentar alguna inquietud 0 solicitud 
adicional que considere importante complementar a esta medici6n: 
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jGRACIAS POR TU VALIOSA COLABORACION! 

Es importante seiialar que este instrumento, luego de su elaboraci6n, 

fue sometido a una etapa de validaci6n de su diseiio, para 10 cual se fue 

aplicado a tres (3) estudiantes de distintos afios de la Carrera de RRII, los 
cuales lIenaron dichos instrumentos sin ninguna dificultad. Adicionalmente, el 

instrumento fue revisado por la Coordinadora del Sistema de Gesti6n de la 

Calidad de la Universidad, considerada como especialista en la materia, la 

cual emiti6 comentarios positivos respecto al referido instrumento. Por 10 

anteriormente expuesto, se consider6 totalmente valldo y aceptable el 

instrumento denominado "Encuesta de Satisfacci6n de Estudiantes de la 

Escuela de RRII", c6digo: F - DSGC -24, por 10 que se encuentra apto para 
su aplicaci6n. 



TABLA N° 7. Comparacicn de la muestra representativa con la cantidad 

de encuestados en la "En cuesta de Satisfaccion de Estudiantes de la 

Escuela de RRII". 

4.4.2. Aplicacion del Instrumento de Medicion (Encuesta de 

Satisfaccion de Estudiantes de la Escuela de RRII) 

Se realiz6 la primera medici6n de la satisfacci6n de los clientes 

(Estudiantes) utilizando el instrumento diseriado para tal fin y tomando como 

base los tamarios de muestra descritos en la Tabla N° 3. Cabe destacar que 

esta medici6n no fue realizada en el periodo propuesto en el Sistema de 

Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes debido al tiempo previsto para la 

realizaci6n del presente estudio. EI instrumento de medici6n se aplic6 

aproximadamente en tres (3) semanas, debido a que los estudiantes se 

encontraban en periodo de exarnenes parciales y la asistencia a las aulas de 

clases no era de manera normal. EI instrumento se aplic6 a una muestra 

mayor que el tarnano de la muestra representativa, 10 cual permiti6 tener 
unos resultados mas confiables estadisticamente. Las cantidades de 
estudiantes encuestados por cada ano se pueden observar a continuaci6n 

(Ver Tabla N° 7). 
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ESTUDIANTES DE RRII TAMANO DE CANTIDAD DE 
LA MUESTRA ENCUESTADOS 

1° ANO 43 49 
2°ANO 17 17 
3°ANO 14 14 
4°ANO 8 11 
5°ANO 10 11 

TOTAL 92 102 
Diserio: La Investigadora (Ario 2008) 



Lograr la 
satisfacci6n de los 

clientes: 
estudiantes de 

pregrado, 
postgrado y 
formaci6n 

continua, de sus 
representantes y 
organizaciones 
involucradas. 

11=Grado de 
satisfacci6n de 
los clientes con 

base en la 
aplicaci6n de 
encuestas. 

Responsable 

4.4.3. Analisis de Resultados de la Aplicaci6n del Instrumento de 
Medici6n (Encuesta de Satisfacci6n de Estudiantes de la Escuela 

de RRII) 

Antes de comenzar a mostrar los resultados obtenidos con la primera 

medici6n realizada, es necesario mencionar que para realizar los analisis 

correspondientes se tom6 como insumo uno de los Objetivos Especificos de 
la Calidad (C6digo: F-DSGC-06) establecidos en la Universidad (Ver Anexo 
4). EI Objetivo Especifico de la Calidad referido al estudio en cuesti6n es 
"Medir y evaluar el grado de satisfacci6n de los clientes" y cuya descripci6n 

se muestra a continuaci6n (Ver Tabla N° 8) 

TABLA N° 8. Objetivo Especifico de la Calidad "Medir y evaluar el grado 

de satisfacci6n de los clientes". 

Objetivo General Objetivo Especifico Indicador 

Medir y evaluar el 
grado de 

satisfacci6n de los 
clientes 

Indice 

- Direcciones 
de Escuela 
- Postgrado 
- Ciap 

11= Bueno + 
Excelente > al 
70%como 

pararnetro de 
aceptaci6n 
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Fuente: Documento F-DSGC-06 (Ano 2008) 

Una vez que fueron procesados los datos contenidos en las encuestas 

utilizando una hoja de calculo diseriada en Excel (Apendice B), y que sera 

detallada en el capitulo V, se pueden observar los resultados mostrados de 

distintas maneras, a traves de las siguientes tablas y figuras. 



TABLA N° 9. Tabulaci6n de los resultados globales de la satisfacci6n de 

los estudiantes del 1° aiio de la Carrera de RRII. 

En primer lugar, los resultados de satisfacci6n global se pueden 

mostrar en una tabla que sirvi6 para procesar los resultados recogidos en las 

encuestas aplicadas a cuarenta y nueve (49) estudiantes pertenecientes al 1° 

ano de la Carrera de RRII, en la cual se muestran los dieciocho (18) aspectos 

evaluados con sus respectivas frecuencias en cada una de las cinco (5) 

escalas de evaluaci6n (MUY DEFICIENTE(S), DEFICIENTE(S), 

REGULAR(ES), BUENO (A)(S) Y EXCELENTE(S), adicionandole la opci6n 

de "No Contest6". Adernas esta tabla contiene una columna con los totales 

de cada aspecto, el cual es un valor fijo correspondiente a los cuarenta y 

nueve (49) estudiantes encuestados, una columna con las frecuencias de las 

evaluaciones correspondientes a BUENO (A)(S) Y EXCELENTE(S), cuyas 

escalas son consideradas como la satisfacci6n, y la otra columna con las 

frecuencias de las evaluaciones correspondientes a MUY DEFICIENTE(S), 

DEFICIENTE(S), REGULAR(ES) y No Contest6, cuyas escalas son 

consideradas como la insatisfacci6n. 
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Diser'\o: La Investigadora (Aria 2008) 



A continuaci6n se presenta una tabla con los resultados de 

satisfacci6n global que sirvi6 para procesar los resultados recogidos en las 

encuestas aplicadas a la muestra seleccionada (ciento dos (102) 

estudiantes) pertenecientes a los distintos aiios de la Carrera de RRII, en la 

cual se muestran los dieciocho (18) aspectos evaluados con sus respectivas 

frecuencias en cada una de las cinco (5) escalas de evaluaci6n (MUY 

DEFICIENTE(S), DEFICIENTE(S), REGULAR(ES), BUENO (A)(S) y 

EXCELENTE(S), adicionandole la opci6n de "No Contest6". Adernas esta 

tabla contiene una columna con los totales de cada aspecto, el cual es un 

valor fijo correspondiente a los ciento dos (102) estudiantes encuestados, 

una columna con las frecuencias de las evaluaciones correspondientes a 

BUENO (A)(S) y EXCELENTE(S), cuyas escalas son consideradas como la 

satisfacci6n, y la otra columna con las frecuencias de las evaluaciones 

correspondientes a MUY DEFICIENTE(S), DEFICIENTE(S), REGULAR(ES) 

y No Contest6, cuyas escalas son consideradas como la insatisfacci6n (Ver 

Tabla N° 10) 

La misma Tabla N° 9 fue diseiiada para los dernas aiios de la Carrera 

de RRII (2°, 3°, 4° Y 5° aiio) para la tabulaci6n de los resultados de las 

encuestas de medici6n de la satisfacci6n de los estudiantes. Todas estas 

tablas a que se hacen referencia pueden ser consultadas en el Apendice C. 
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TABLA N° 10. Tabulaci6n de los resultados globales de la medici6n de 

la satisfacci6n de los estudiantes de la Carrera de RRII. 
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Disefio: La Investigadara (Ana 2008) 

Luego de observar la manera en que fueron tabulados todos los datos 

contenidos en el instrumento denominado "Encuesta de Satisfaccion de 

Estudiantes de la Escuela de RRII", codiqo: F - DSGC -24 luego de su 

aplicacion a ciento dos (102) estudiantes de los diferentes anos que 

conforman la Escuela de RRII fueron realizadas diferentes graficos que 

permitieron realizar los anal isis respectivos para proponer las acciones 

pertinentes. 



Para tener una idea de cuales son los qraficos que se veran a 

continuaci6n, se pueden listar de la siguiente manera: 

» Graffeo de tortas para mostrar el Grado de Satisfacci6n Global en la 

Escuela de RRII, observandose claramente el porcentaje (%) por cada 

una de las cinco (5) escalas de evaluaci6n y de "no respondi6". 

» Grafico de barras para mostrar el Grado de Satisfacci6n Global por 

Categoria Evaluada, observandose claramente el porcentaje (%) por 
cada una de las cuatro (4) categorias evaluadas. 

» Graflco de corridas para mostrar el Grado de Satisfacci6n Global por 

Ario en la Escuela de RRII, observandose claramente el porcentaje 
(%) por cada una de los cincos (5) aries que comprende la carrera. 

» Graflco de Pareto para mostrar la priorizaci6n de los aspectos que 

necesitan atenci6n inmediata, observandose claramente los dieciocho 

(18) aspectos evaluados con su respectiva insatisfacci6n ordenada de 

mayor a menor. 

En la siguiente qrafica se pueden observar los resultados globales de 

la satisfacci6n de los clientes (Estudiantes) de la Escuela de RRII en el ana 

academlco 2008 - 2009 (Ver Graffeo N° 2) 
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23% ~------ 

37% 

• MUY DEFICIENTE • DEFICIENTE REGULAR 
BUENO EXCELENTE • NO RESPONDI6 

GRAFICO N° 2. Grado de Satisfacci6n Global en la Escuela de RRII. 

Observando el Grafico N° 2, se puede observar que el valor de la 

satisfacci6n global result6 ser un 56 % cuyo valor no alcanza el pararnetro de 

aceptaci6n (70 %) en el indicador "Grado de satisfacci6n de los clientes con 

base en la aplicaci6n de encuestas", por 10 que se puede pensar que los 

estudiantes no se encuentran satisfechos con los aspectos evaluados con la 

encuesta. 
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Los resultados globales de la satisfacci6n de los clientes (Estudiantes) 

en cada uno de las Categorias evaluadas se muestran a continuaci6n (Ver 

Grafico N° 3). 
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GENERALES ADMINISTRAOON PROFESORES OTRAS 

CATEGORiA EVALUADA 

GRAFICO N° 3. Grado de Satisfacci6n Global por Categoria Evaluada. 
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Una vez observado el Grafico N° 3, se puede notar claramente que el 
grado de satisfacci6n global en la categorfa evaluada con respecto a los 

Profesores es la que presenta la mayor satisfacci6n, ubicandose por encima 

de la meta establecida (70 %). Por otro lado tarnbien se observa que las 

otras tres (3) categorfas se encuentran por debajo de la meta, y la que 

present6 menor satisfacci6n es la Categorfa "Otras" dentro de la que se 

encuentran tres aspectos importantes para los estudiantes como son: 
Atenci6n de quejas y reclamos, Actividades extraacademicas en la Escuela y 
Eventos organizados por la Escuela. 

Cabe destacar que los resultados observados anteriormente son muy 
satisfactorios respecto al valor de satisfacci6n que obtuvo la categorfa de 
"Profesores", ya que estos representan un factor muy importante en el 
proceso Enserianza - Aprendizaje, el cual es el proceso que actualmente se 

encuentra certificado bajo la Norma Internacional ISO 9001 :2000. 

A continuaci6n se muestran los resultados globales de la satisfacci6n 

de los clientes (Estudiantes) en cada uno de los aries en la Escuela de RRII 
(Ver Grafico N° 3) 
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5° ANO 
ANos DE LA CARRERA DE RRlI 

GRAFICO N° 4. Grado de Satisfacci6n Global por Ano en la Escuela de RRII. 



Se realiz6 un Diagrama de Pareto donde se pueden observar los 

resultados globales de la insatisfacci6n de los clientes (Estudiantes) en cada 

uno de los aspectos evaluados (Ver Grafico N° 5). 

Observando el Grafico N° 4, se puede notar claramente que el grado 

de satisfacci6n global en cada uno de los aries no alcanza la meta 

establecida (70 %), adernas se puede observar que los valores se muestran 

ligeramente estables en los tres (3) primeros aries de la carrera, entre 57 % Y 

62 %, y notablemente desciende en los dos (2) ultimos aries, en los que 

decae en un 13 % y 12 % en 4° y 5° ano, respectivamente. 
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GRAFICO N° 5. Diagrama de Pareto para priorizar los aspectos que necesitan atenci6n 
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inmediata. 

Evaluando los resultados arrojados por el Diagrama de Pareto, y 

aplicando la regia 80/20, se puede asegurar que de los dieciocho (18) 
aspectos evaluados existen diez (10) aspectos que deben ser atendidos en 



en el orden en que se encuentran en el diagrama (de izquierda a derecha), 

ya que obtuvieron una puntuaci6n estadlsticamente considerable para su 

atenci6n. Los aspectos que se deben atender, y que deben formar parte del 

Plan de Acciones, se listan a continuaci6n: 

);;l- Herramientas tecnotoqices (video beam, retroproyector, internet) que 

ofrece la Escuela (Categoria: Administracion). 

);;l- Atencion de quejas y reclamos (Categoria: Otres). 

);;l- Actividades exireecedemices en la Escuela (Categoria: atras). 

);;l- Eventos organizados por la Escuela (Categoria: Otres). 

);;l- Funcionamiento de los Comites de Tesis (Categoria: Generales). 

);;l- Actuelizeclon de las Carleleras (Categoria: Aaministrecion), 

);;l- Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela (Categoria: 

Admimetrecion). 

);;l- Ambiente celido y agradable en la Escuela (Categoria: Generales). 

);;l- Aiencion de la Directora de la Escuela (Categoria: Administracion). 

);;l- Contenido proqremetico de la carrera actualizado (Categoria: 

Generales). 
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Una vez que se han detectado los aspectos que deben ser 
solucionados de inmediato debido a la prioridad observada en la primera 

medici6n de la satisfacci6n de los estudiantes de la Escuela de Relaciones 

Industriales de la UCAB - Nucleo Guayana, se ha realizado un plan de 

acciones que sera presentado como una propuesta en el capitulo V. 
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Adicionalmente a todos los qraficos elaborados y analizados 

anteriormente, se han realizado unos qraficos complementarios que se 

presentan en el Apendice D, los cuales muestran los Diagramas de Pareto 

que priorizan los aspectos que necesitan atenclon inmediata en cada uno de 

los aries que comprende la Carrera de Relaciones Industriales. 

Analizando estos Diagramas se puede mencionar que los aspectos 
con mayor insatisfaccion en los aries del 1 ° al 4° son repetitivos, solo se 

observan leves variaciones en la prioridad de atenclon, mientras que en el 
diagrama correspondiente a los estudiantes de 5° afio los aspectos que se 

encuentran mas insatisfechos son los que se observan con mas satisfaccion 
en los otros aries. 

Valdrfa la pena revisar con mas detalle los qraficos presentados en el 

Apendice D para direccionar con mayor precision las acciones que 

contribuyan, mas directamente, con el aumento de la satisfacclon de los 

estudiantes, sin embargo en este trabajo de investiqacion el alcance lIega 

hasta proponer las acciones en funcion de los resultados globales 

presentados en el qrafico N° 5. 



CAPiTULO V 

lA PROPUESTA 

En este capitulo se procede al desarrollo de los objetivos especfficos 

de la investigaci6n que falta cubrir, los cuales completan el logro del objetivo 

general, que no es mas que plantear una serie de propuestas referidas a: 
);0> Plan de acciones para mejorar la satisfacci6n de los estudiantes 

basado en los resultados presentados en el capitulo IV. 
);0> Sistema de medici6n de la satisfacci6n de los clientes de la Escuela 

de Relaciones Industriales de la Universidad Cat61ica "Andres Bello" - 

Nucleo Guayana. 
);0> Herramienta ofimatlca que permite el procesamiento de los datos 

recabados. 

5.1. Plan de acciones para mejorar la satisfacci6n de los estudiantes 

de la Escuela de Relaciones Industriales 

Para cumplir con uno de los Objetivos Especlficos planteados en el 
Capitulo I, considerado uno de los mas importantes, se ha realizado un Plan 

de Acciones de Mejora, basado en los resultados de la medici6n descritos en 
el Capitulo IV, el cual permitira mejorar la satisfacci6n de los clientes 

(Estudiantes). Cabe destacar que este plan fue elaborado en conjunto con la 
Jefa de la Escuela de Relaciones Industriales, quien sera la persona 

responsable de asegurar su cumplimiento. 

Antes de comenzar con el planteamiento de las acciones propuestas, 

es necesario recordar los aspectos que deben ser atendidos en el orden de 

prioridad arrojado por el Grafico N° 5, los cuales se listan a continuaci6n: 
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)J;> Herramientas tecnotoqices (video beam, retroproyector, internet) que 

ofrece la Escuela (Categoria: Adminlstrecion). 

)J;> Atencion de quejas y reclamos (Categoria: Otras). 

)J;> Actividades extreecedemices en la Escuela (Categoria: Otras). 

)J;> Eventos organizados por la Escuela (Categoria: Otras). 

)J;> Funcionamiento de los Comites de Tesis (Categoria: Generales). 

)J;> Actuelizecion de las Carteleras (Categoria: Aoministrecion), 

)J;> Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela (Categoria: 

Admtnistrecion). 

)J;> Ambiente celiac y agradable en la Escuela (Categoria: Generales). 

)J;> Aiencion de la Directora de la Escuela (Categoria: Adminietrecion). 

)J;> Contenido proqremetico de la cerrere actualizado (Categoria: 

Generales). 

Herramientas tecnol6gicas (video beam, retroproyector, internet) 
que ofrece la Escuela 

Este aspecto pertenece a la categoria "Administraci6n" y es 
considerado un aspecto muy importante, ya que contribuye directamente con 
el proceso Ensefianza - Aprendizaje que se lIeva a cabo en la Universidad, 

por tratarse de herramientas que actualmente se tornan indispensables en el 
mundo laboral. 

Para atender este requerimiento se propone levantar una Acci6n de 

Mejora al Sistema de Gesti6n de la Direcci6n General de Finanzas y 
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Administraci6n para establecer los compromisos necesarios para la dotaci6n 

de los equipos necesarios para la Escuela de Relaciones Industriales. 

Atenclon de quejas y reclamos 

Este aspecto pertenece a la categorfa "Otras" y es considerado un 

aspecto muy importante, ya que todo cliente requiere que sus observaciones 

o solicitudes sean atendidas de manera adecuada. En el caso de la 
Universidad todos los estudiantes, en alqun momenta de su carrera 

requieren la atenci6n de algun requerimiento hecho a la Escuela. 

En el caso de la UCAB - Nucleo Guayana, la atenci6n de quejas y 

reclamos se realiza per intermedio de un Formato denominado "Atenci6n de 

Quejas y Reclamos de Estudiantes", cuyo c6digo es P-GC-03/2, al parecer 

no es conocido 0 utilizado por los estudiantes para activar la soluci6n a 

cualquier requerimiento. 

Para atender este requerimiento se propene difundir a todos los 

estudiantes de la Escuela de RRII el Formato denominado "Atenci6n de 

Quejas y Reclamos de Estudiantes", cuyo c6digo es P-GC-03/2, utilizando 
distintos mecanismos comunicacionales tales como: tripticos, carteleras, 
charlas, entre otros). 

Actividades extraacademtcas en la Escuela 

Este aspecto pertenece a la categoria "Otras" y es considerado un 

aspecto muy importante, ya que todos los estudiantes, adernas de las 

actividades acadernlcas obligatorias, requieren realizar otro tipo de 
actividades que complementen su transite por la casa de estudios, 



66 

convirtiendolos en profesionales integrales que puedan generar mayores 

aportes tanto al mundo laboral como a la sociedad. 

Para atender este requerimiento se propone motivar y apoyar a los 

estudiantes de la Escuela de RRII a la conformacion de un Cornite que se 

identifique con la Escuela, en el que participen tanto estudiantes como 

docentes, el cual funcione en pro de organizar y lIevar a cabo las actividades 
extraacadernicas. 

Eventos organizados por la Escuela 

Este aspecto pertenece a la categoria "Otras" al igual que el anterior 

es considerado un aspecto muy importante, ya que todos los estudiantes, 

ademas de las actividades acadernicas obligatorias y extraacademlcas, 

requieren realizar actividades que complementen su formacion, 

convirtlendolos en profesionales actualizados. 

Para atender este requerimiento se propone motivar y apoyar a los 

estudiantes de la Escuela de RRII a la conformacion de un Comite que se 
identifique con la Escuela, en el que participen tanto estudiantes como 
docentes, el cual funcione en pro de organizar y IIevar a cabo las actividades 

de formacion, como por ejemplo: foros, seminarios, conferencias, entre otras. 

Funcionamiento de los Comites de Tesis 

Este aspecto pertenece a la categoria "Generales" y es considerado 

un aspecto muy importante a partir del 3° ario de la carrera, ya que a partir de 

ese afio todos los estudiantes deben comenzar a desarrollar el anteproyecto 
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del trabajo de grado y por ende la Escuela debe realizar las revisiones 
respectivas para su desarrollo. 

Para atender este requerimiento se proponen dos acciones, la primera 

es elaborar un documento que refleje toda la qestion que debe realizar el 

Cornite de Tesis y la otra es entregar el documento elaborado a todos los 

estudiantes de la Escuela de RRII. 

Actuallzacion de las Carteleras 

Este aspecto pertenece a la categorfa "Admintstraclon" y aunque 

actualmente la Escuela cuenta con dos carteleras, evidentemente los 
estudiantes no se encuentran muy satisfechos con el funcionamiento de la 

actuallzaclon de estas. Estas carteleras son consideradas muy importantes 

como uno de los principales medios comunicacionales que posee la Escuela. 

Para atender este requerimiento se proponen dos acciones, la primera 

es revisar el mecanismo existente para la actualizacion de las carteleras, y si 

es necesario actualizarlo y la otra es poner en practica el mecanismo ya 
actualizado, asegurando que se cumpla. 

Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela 

Este aspecto pertenece a la categorfa "Adrninlstraclon" y actualmente 
en la Escuela no existe un mecanismo formal que permita a las personas que 

laboran alii dar respuesta a las solicitudes realizadas por los estudiantes. 
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Para atender este requerimiento se propone la acci6n de establecer un 

mecanisme que permita atender las solicitudes realizadas por los 

estudiantes. 

Los aspectos de ambiente calido y agradable en la Escuela 

perteneciente a la categoria "Generales" y Atenci6n de la Directora de la 

Escuela perteneciente a la categoria "Administraci6n" no van a ser atendidos 

en este estudio, debido a que el plan de acciones propuesto ya esta 
atendiendo los siete (7) aspectos mas insatisfechos. 

Contenido proqramatlco de la carrera actualizado 

Este aspecto perteneciente a la categoria "Generales" ya esta siendo 
atendido desde el afio 2006, para 10 cual se esta elaborando una propuesta 

para tramitarla con los Directivos de la UCAB, incluyendo el Nucleo de 

Caracas. 

Una vez culminada la etapa de propuesta de las acciones necesarias 

para aumentar la satisfacci6n de los estudiantes en la Escuela de RRII, estas 

acciones se pueden recoger en la siguiente tabla, estableciendo ademas la 

persona responsable de ejecutar dicha acci6n y la fecha de compromiso para 

su ejecuci6n (Ver Tabla N° 11). 
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TABLA N° 11. Plan de Acciones para aumentar la satlsfacclon de los 
Estudiantes. 

ASPECTO A MEJORAR ACCION (ES) RESPONSABLE (5) FECHA 
COMPROMISO 

Herramientas 
Levantar una Acci6n de Mejora al Sistema 
de Gesti6n de la Direcci6n General de 

tecnol6gicas (video Finanzas y Administraci6n para establecer 
beam, retroproyector, los compromisos necesarios para la E. Escarra 28/02/09 
intemet) que ofrece la dotaci6n de los equipos necesarios. 
Escuela 

Difundir a todos los estudiantes el 

Atenci6n de quejas instrumento existente para atender las y quejas y reciamos (P-GC-03/2). Utilizar E. Escarra Permanente reciamos distintos mecanismos tales como: tripticos, 
carteleras, charlas, entre otros}. 

Actividades 
Conformar un Cornite que se identifique 
con la Escuela de RRII, en el que participen 

Extraacadernicas en la tanto estudiantes como docentes, el cual 
Escuela funcione en pr6 de organizar y lIevar a cabo E. Escarra 

las actividades extraacademicas y de C. Mogoll6n 28/02/09 
formaci6n. 

Eventos organizados 
por la Escuela 

Elaborar un documento que refleje toda la 
gesti6n que debe realizar el Comite de C. Mogoll6n 31/01/09 

Funcionamiento de los Tesis. 
Comites de Tesis 

Entregar el documento elaborado a todos C. Mogoll6n 31/01/09 los estudiantes de la carrera de RRII. 

Revisar el mecanisme existente para la 
actualizaci6n de las carteleras, y si es E. Escarra 31/01/09 

Actualizaci6n de las necesario actualizarlo. 
Carteleras 

Poner en practica el mecanisme ya E. Escarra Permanente actualizado, asegurando que se cumpla. 

Respuestas la Establecer un mecanisme que permita 
a atender las solicitudes realizadas por los solicitud de informaci6n estudiantes. E. Escarra 31/01/09 

en la Escuela 

Diseno: La Investigadora (Ano 2008) 
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5.2. Sistema de medici6n de la satisfacci6n de los clientes de la 

Escuela de Relaciones Industriales de la Universidad Cat61ica 

"Andres Bello" - Nucleo Guayana. 

Como resultado de los analisis, y en funci6n del logro de los objetivos 

planteados en la investigaci6n, existe la necesidad de crear una propuesta 

para la Escuela de Relaciones Industriales que conduzca a garantizar y 

asegurar la atenci6n y mejora de la satisfacci6n de los estudiantes, basado 

en los resultados de las mediciones peri6dicas que se realicen y asl apuntar 

a la contribuci6n con la certificaci6n ISO 9001 :2000 que posee la Universidad 

Cat61ica "Andres 8ello". Nucleo Guayana asegurando la mejora continua del 

proceso Enseiianza - Aprendizaje. 

La finalidad de la propuesta es proporcionar la metodologfa a seguir a 

la Escuela de Relaciones Industriales a objeto de que pueda mantener la 

medici6n peri6dica que se necesita realizar para asegurar la mejora continua 

que requiere el importante proceso Enseiianza - Aprendizaje. 

EI sistema de medici6n de la satisfaccion de los clientes de la Escuela 

de Relaciones Industriales de la Universidad Cat6lica "Andres 8ello" - Nucleo 

Guayana se plasmo en un documento que se presenta en el Apendice E, 

dicho documento fue clasificado como un instructivo del Sistema de Gesti6n 

de la Calidad que posee la Universidad, y al cualle fue asignado el c6digo 

I-OERI-01 y denominado "Instructivo para Medir la Satisfacci6n de los 

Estudiantes en la Escuela de RRII" (Ver Apendice E). 

Este instructivo esta compuesto por varias partes descritas a 

continuacion: 
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OBJETIVO 

Establecer las actividades necesarias que conforman un mecanismo para 

realizar la Medlcion de la Satlsfaccion de los Clientes (Estudiantes) de la 

Escuela de Relaciones Industriales (RRII) de la UCAB - Nucleo Guayana. 

ALCANCE 

Este instructivo aplica para todos los salones que componen los distintos 

aries de la escuela de Relaciones Industriales, y comprende la planiflcacion, 

ejecucion, procesamiento de los datos, docurnentaclon de los resultados de 

la rnedlcion, asl como la elaboracion del Plan de acciones para mejorar la 

satisfacclon de los estudiantes. 

DESCRIPCION DE LA INSTRUCCION 

Dentro de ese punto del Instructivo se cubren varios puntos que describen, 

en el orden en que se deben cumplir, las actividades propuestas para lIevar a 

cabo la rnedicion, dichas actividades se describen a continuacion, y de 

manera mas especffica se pueden observar en el Apendice E: 

» Identificacion de los Clientes de la Escuela de RRII: 

- Se describe cuales son los Clientes de la Escuela de RRII que seran 

tomados en cuenta para la aplicacion de la encuesta. 

» Frecuencia de Medicion del Grado de Satisfaccion de los 
Clientes: 

- Se establece la frecuencia con que se realiza la rnedicion de la 

Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes) y el perlodo en el cual se 

realizara la medicion. 

~ Planificacion para la Medicion de la Satisfaccion de los Clientes: 

- Se describe quien, cuando y como se realizara la Medicion de la 

Satlsfaccion de los Clientes (Estudiantes). 



~ Calculo de la Muestra Representativa: 

- Se describe la manera de calcular el tarnario de la muestra 

representativa a la cual se Ie apllcara el instrumento de medici6n. 

~ Aplicaci6n de la Encuesta: 

- Se describe las instrucciones necesarias para IIevar a cabo la 

aplicaci6n de la "Encuesta de Satisfacci6n de Estudiantes de la 
Escuela de RRII", c6digo: F - OSGC -24. 

);> Procesamiento de las Encuestas: 

- Se describe como se debe realizar la tabulaci6n de los datos 
contenidos en la encuesta. 

~ Documentaci6n de los Resultados: 

- Se describe quien, cuando y c6mo se plasma toda la informaci6n 

referida al proceso de medici6n de la satisfacci6n de los estudiantes. 

~ Ejecuci6n y Seguimiento al Plan de Acci6n para Mejorar el Grado 
de Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes): 

- Se describe quien, cuando y c6mo se ejecutan las acciones 

establecidas en el Plan de Acciones para Mejorar la Satisfacci6n de 
los Estudiantes. 

La descripci6n anterior del "Instructivo para Medir la Satisfacci6n de 

los Estudiantes en la Escuela de RRII", c6digo I-OERI-01 engloba toda la 

informaci6n referida al Sistema de Medici6n de la Satisfacci6n de los 

Estudiantes que ha sido propuesto en esta investigaci6n, s610 resta su 

implementaci6n por parte de la Jefa de la Escuela de Relaciones 

Industriales, as! como asegurar su implementaci6n y revisi6n enmarcada en 

el Sistema de Gesti6n de la Calidad implementado. 
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5.3. Herramienta oflmatica que permite el procesamiento de los datos 
recabados. 

La siguiente propuesta fue utilizada en el Capitulo IV para el 

procesamiento de los datos de la medicion de la satisfaccion de los 

Estudiantes realizada. Esta propuesta consiste en el diseiio de varias hojas 

de calculo realizadas bajo el Programa Automatizado "Excel", dicho 

programa fue seleccionado por sus amplios beneficios como herramienta de 
calculo, que permite la tabulacion de muchos datos, aSI como la construccion 

de diversos qraflcos que permiten realizar los anallsls correspondientes. 
Adicionalmente, este Programa Automatizado, se considera una de las 

herramientas mas ampliamente manejada por las personas, por su 
amigabilidad y facil manejo. 

La herramienta para el procesamiento de los datos recabados, 

consiste en ocho (8) hojas de calculo que pueden ser descritas de la 
siguiente manera: 

- Hoja N° 1: se denomina "MUESTRA" y permite calcular facilrnente el 

tamaiio de la muestra representativa para cada uno de los aries de la 

Carrera de Relaciones Industriales. Esta hoja esta diseiiada de tal 

manera que solo hay que ingresar el tamaiio de la poblacion en cada uno 

de los cinco (5) aries de la carrera y automaticamente se muestran los 
tamaiios de las muestras representativas para cada uno de ellos. Todos 
los datos se muestran en una tabla diseiiada en la hoja de calculo. 

- Hoja N° 2. 3. 4. 5 Y 6: se denominan "1° ANO", "2° ANO", "3° ANO", "4° 

ANO" y "5° ANO", respectivamente, y permiten calcular facilrnente el 

grado de satisfaccion de los estudiantes pertenecientes al primero, 

segundo, tercero, cuarto y quinto ario de la carrera. Esta hoja esta 

diseiiada de tal manera que solo hay que ingresar las frecuencias 

correspondientes a cada uno de los dieciocho (18) aspectos evaluados en 
cada uno de los niveles de evaluaci6n, adicionando la categoria de "no 
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. respondi6" y automatlcamente se muestran los porcentajes por cada nivel 

de evaluaci6n representado en un qrafico de tortas. 

Adicionalmente se diseii6 una tabla que permite ordenar los valores de 

insatisfacci6n y autornaticarnente se muestra un Diagrama de Patero 

correspondiente a los datos. 

Tarnbien existe una tabla que permite registrar todos los comentarios 

realizados por los estudiantes y tabularlos con su respectiva frecuencia. 

- Hoja N° 7: se denomina "TOTAL" Y permite calcular facilrnente el grado 

de satisfacci6n global de los estudiantes encuestados. Esta hoja esta 

diseiiada de tal manera que se alimenta de todos los valores ingresados 

en las hojas 2, 3, 4, 5 Y 6, totalizando las cantidades para cada uno de los 

dieciocho (18) aspectos evaluados en los niveles de evaluaci6n, 

adicionando la categoria de "no respondi6" y autornatlcarnente se 

muestran los porcentajes por cada nivel de evaluaci6n representado en 

un qrafico de tortas. 

Adicionalmente se muestra un qrafico de barras que presenta los 

porcentajes de satisfacci6n para cada una de las cuatro (4) categorias 

evaluadas. 

Tarnbien se muestra un qrafico de corridas que permite comparar los 

porcentajes de satisfacci6n para cada uno de los aries de la carrera. 

Tarnbien existe una tabla que permite registrar todos los comentarios 

realizados por los estudiantes y tabularlos con su respectiva frecuencia. 

- Hoja N° 8: se denomina "PARETO" y permite ordenar los valores de 

insatisfacci6n total para cada uno de los aspectos evaluados y 

automaticarnente se muestra un Diagrama de Patero correspondiente a 

los datos. 

Es importante destacar que estas hojas de calculo fueron diseiiadas, 

en su totalidad por la investigadora, y se muestra por medio de un dlspositlvo 

de almacenamiento (CD) en el Apendice B. 



CAPiTULO VI 

CONClUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones 

Luego de haber analizado los datos y elaborado la propuesta del Sistema de 

Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes de la Escuela de Relaciones 
Industriales de la Universidad Cat61ica "Andres Bello" - Nucleo Guayana, se 
presentan las conclusiones de la investigaci6n: 

• EI Sistema de Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes de la Escuela de 
Relaciones Industriales Ie permitira a la Escuela, medir constantemente el 

grado de satisfacci6n de los estudiantes e implementar las estrategias 
necesarias para mantenerlos constantemente satisfechos. 

• En el diagn6stico que se realiz6 a las mediciones de la satisfacci6n de los 
estudiantes que se han lIevado a cabo en la Escuela de Relaciones 
Industriales, se logr6 identificar algunos trabajos realizados .asl como las 

mediciones que se realizan de manera general a nivel de toda la 

Universidad, insumos que sirvieron de base para el dlserio del Sistema de 

Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes). 

• AI implementar el Sistema de Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes 
(Estudiantes) se favorecera el proceso Ensenanza-Aprendizaje el cual 

constituye el proceso actualmente certificado bajo la Norma Venezolana 

COVENIN ISO 9001 :2000. 

• La medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes) de la Escuela 
de Relaciones Industriales realizada actualmente, con el sistema de 
medici6n propuesto, arroj6 un resultado de un 56 % de satisfacci6n, cuyo 
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valor se encuentra por debajo del pararnetro de aceptaci6n establecido en el 

Objetivo Especifico "Medir y evaluar el grado de satisfacci6n de los clientes" 

establecido para toda la Universidad. 

• Los resultados de la medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes 
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales arrojan que la 

satisfacci6n global en cada uno de los aries de la carrera no alcanza el valor 
del pararnetro de aceptaci6n (70 %), adernas se puede observar que los 

valores se muestran ligeramente estables en los tres (3) primeros aries de la 
carrera, entre 57 % y 62 %, y notablemente desciende en los dos (2) ultimos 

afios, en los que decae en un 13 % y 12 % en 4° y 5° afio, respectivamente. 

• Los resultados de la medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes 
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales arrojan que la 

categorfa evaluada "Profesores" es la categorfa que presenta una mayor 

satisfacci6n de 73 %, ublcandose por encima del pararnetro de aceptaci6n 

establecido (70 %). Esto representa un resultado excelente, considerando 
que es uno de los aspectos fundamentales en el Proceso Certificado 

"Enserianza-Aprendizaje" . 

• Los resultados de la medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes 
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales arrojan que la 
categorfa evaluada "Otros" es la categorfa que presenta una menor 

satisfacci6n de 34 %, ubicandose muy por debajo del pararnetro de 

aceptaci6n establecido (70 %). Dentro de esta categorfa se encuentran tres 

aspectos importantes para los estudiantes como son: Atenci6n de quejas y 

reclamos, Actividades extraacadernicas en la Escuela y Eventos 

organizados por la Escuela. 



Recomendaciones 

De acuerdo a la necesidad de implementar un Sistema de Medici6n de la 

Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales 

de la Universidad Cat61ica "Andres Bello" - Nucleo Guayana y a las conclusiones 

presentadas anteriormente, se recomienda 10 siguiente: 

1. Implementar el Sistema de Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes 
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales propuesto para el 

mejoramiento de la satisfacci6n de los Estudiantes y por ende del proceso, 
actualmente certificado, Enseiianza - Aprendizaje. 

2. Cumplir con las actividades planteadas en el Plan de Acciones propuesto, para 

mejorar la satisfacci6n de los estudiantes. 

3. Sensibilizar a todo el personal que labora en la Escuela de Relaciones 

Industriales respecto a la importancia de mantener a los estudiantes satisfechos 

y cumpliendo con todos sus requerimientos. De igual manera informar sobre el 

Sistema Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes) propuesto. 

4. Compartir el Sistema de Medici6n de la Satisfacci6n de los Clientes 

(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales propuesto con los Jefes 
de Escuela de las dernas Carreras que funcionan en toda la UCAB - Nucleo 

Guayana, esto con la intenci6n de que dichas Carreras observen la viabilidad 

de implementar este sistema y los beneficios que reporta su implementaci6n. 

5. Diseiiar una metodologfa sistematica de reuniones del personal que labora en 

la Escuela de Relaciones Industriales, en donde se presenten los resultados de 

seguimiento de las acciones planteadas. 
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APENDICE A 

Encuesta "Consulta para definici6n de Aspectos" (Estudiantes) 



Universidad Catolica Andres Bello - Guayana 
Prolongaci6n Avenida Atlantico - Puerto Ordaz - Estado Bolivar 

Telefono: 0286.923.0230 Fax: 0286.923.2358 
Escuela de Ciencias Sociales. Relaciones Industriales 

CONSULTA PARA DEFINICION DE ASPECTOS 
(ESTUDIANTES) 

Enmarcados en la mejora continua exigida por la Certificacion ISO 9001 :2000 que posee nuestra 
prestigiosa universidad, dentro de la Escuela de Relaciones Industriales queremos establecer un 
sistema de medicion que permita conocer la satisfaccion de nuestros clientes y de esta manera 
trabajar en funcion de mejorar los aspectos que sean necesarios, por 10 cual necesitamos y 
agradecemos su ayuda para poder establecer estos aspectos que formaran parte del sistema. 
A continuacion estaremos listando una serie de aspectos que hemos considerado importante 

evaluar constantemente, de los cuales usted podra seleccionar los que considere mas importante y 
ademas tendra la oportunidad de sugerir algun otro aspecto que quiera que se tome en cuenta para el 
sistema. 

iGRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION! 

Marque con una sefial los aspectos que usted considera importante a evaluar: 

GENERALES 
Trato respetuoso en la Escuela 
Ambiente cali do y agradable en la Escuela 
Infraestructura 
Contenido programatico de la carrera actualizado 
ADMINISTRACION 
Organizacion Administrativa de la Escuela 
Atencion de la Directora de la Escuela 
La informacion sobre los procesos administrativos en la Escuela 
Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela 
Respuesta a solicitudes de tramites administrativos 
Herramientas tecnologicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece la Escuela 
Actualizacion de las Carteleras 
PROFESORES 
Nivel de calidad de la enseftanza 
Metodologia y Pedagogia de los Profesores 
Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores 
Accesibilidad a los profesores a tiempo completo de la Escuela 
Evaluaciones de profesores 
Vinculacion de la teoria con el mundo laboral por parte de los profesores 
Cumplimiento del horario de clases 
OTRAS 
Actividades extraacademicas en la Escuela 
Eventos organizados por la Escuela 



Adicionalmente usted puede proponer algun otro aspecto que considere importante evaluar 
continuamente en la Escuela de Relaciones Industriales: 

jGRACIAS POR SU VALlOSA COLABORACION! 



APENDICE B 

Hoja de calculo diseiiada para el procesamiento de los datos de la medici6n de la 

Satisfacci6n de los Estudiantes de la Escuela de RRII 



APENDICE C 

Tablas para la tabulaci6n de los resultados globales de la medici6n de la 

satisfacci6n de los estudiantes de la Carrera de RRII 



Pareto para priorizar los aspectos que 
necesitan atenci6n inmediata en 1° ANa 



Pareto para priorizar los aspectos que 
necesitan atenci6n inmediata en 2° ANa 



Pareto para priorizar los aspectos que 
necesitan atenci6n inmediata en 3° ANO 



Pareto para priorizar los aspectos que 
necesitan atenci6n inmediata en 4° ANO 

4°ANO 

....• ~""' .. .,.- . cAlPECTQS. .t .1- 3 A ..1 tIC T S t 

GENERALES 
h"r::ltn rasnatuoso p.n 1::1 F~r.IJp.I::I 6 5 11 1 0 
fAmbiente cali do y agradable en la Escuela 1 1 4 4 1 11 6 
~ontenido proqramatco de la carrera actualizado 2 4 2 3 11 : 6 
Funcionamiento de los Corrues de Tesis 2 1 ~ 4 2 11 ~ 7 
tADMINISTRACION 0 q 
Atencion de la Directora de la Escuela 2 1 5 3 11 ~ 8 
Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela 1 1 7 1 1 11 ~ 9 
Herramientas tecnoloqicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece 
la Escuela ,; E t. 11 C 11 
Actualizacion de las Carteleras 

, 
E 4 1 11 1 10 

PRO FE SORES 0 ~ 
Nivel de calidad de la enserianza 2 7 2 11 ~ 2 
Metodologfa y Pedagog fa de los Profesores 2 8 1 11 ~ 2 
Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores 1 8 t. 11 1C 1 
Evaluaciones de profesores 2 6 ~ 11 ~ 3 
Vinculacion de la teorfa con el mundo laboral por parte de los profesores .t1 5 ~ 11 4 
~riterios y tipo de evalaacion .t1 6 1 11 4 
fA.ctualizacion de los profesores en las materias mas importantes 1 8 2 11 1( 1 
PTRAS Q d 
fA,tencion de quejas y reclamos 2 2 E 2 11 9 
fA.ctividades extraacademicas en la Escuela ::l 5 2 1 11 10 
Eventos organizados por la Escuela 1 8 1 1 11 10 

TOTAL 15 33 53 73 22 2 I 



Pareto para priorizar los aspectos que 
necesitan atenci6n inmediata en 5° ANO 

5°ANO 



APENDICE 0 

Diagrama de Pareto para priorizar los aspectos que necesitan atenci6n inmediata 

en 1°,2°,3°,4° Y 5° afio de la Carrera de RRII 
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INSTRUCTIVO 

PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS@P 
ESTUDIANTES EN LA ESCUELA DE RRII I 3o.II.2oosl I I 

V H c60IGo: 
~. 

I-DERI-Ol 

INSTRUCTIVO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES 
EN LA ESCUELA DE RRII 

OBJETIVO 

Establecer las actividades necesarias que conforman un mecanismo para realizar la 

Medicion de la Satistaccion de los Clientes (Estudiantes) de la Escuela de 

Relaciones Industriales (RRII) de la UCAB - Nucleo Guayana. 

ALCANCE 

Este instructivo aplica para todos los secciones que componen los distintos aries de 
la Escuela de Relaciones Industriales, y comprende la planificacion, ejecucion, 

procesamiento de los datos, documentacion de los resultados de la medici on, asl 

como la elaboracion del Plan de acciones para mejorar la satisfaccion de los 

estudiantes. 

DESCRIPCION DE LA INSTRUCCION 

1. Identificacion de los Clientes de la Escuela de RRII 

- Los Clientes definidos para la Escuela de RRII comprende toda la poblacion de 
estudiantes que componen todas las secciones que esten funcionando para el 

ano acadernico en el que se vaya a realizar la rnedicion de la satisfaccion. Estas 

secciones son las compuestas por 1°, 2°, 3°, 4° Y 5° ario. 

2. Frecuencia de Medicion del Grado de Satisfaccion de los Clientes: 

- La Mediclon de la Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes) se realiza una vez 

al ario. EI perfodo para realizar la rnedicion se establece para el tercer trimestre 

del ano acaoemico. 

3. Planificacion para la Medicion del Grado de Satisfaccion de los Clientes: 

- EI (I a) Jefe(a) de Escuela de RRII incluye la Medicion de los Cliente 

(Estudiantes), como punto de agenda en reunion de la Escuela, con el 

propos ito de concretar los siguientes aspectos: 

11 



FORMA P-GC-01/S 

~. INSTRUCTIVO 

PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS@P 
ESTUDIANTES EN LA ESCUELA DE RRII I 30-11-20081 I 

V H COOIGO: I 

01 -11-04 

OOCUMENTO 
No. 

I-DERl-OI 

• Validar la encuesta de Medici6n de la Satisfacci6n; con el objetivo de 

retroalimentar el instrumento y proceso de la aplicaci6n. 

• Establecer con exactitud el periodo en el cual se realizara la aplicaci6n de las 

encuestas. 

• Designar a la(s) persona(s) responsable(s) de aplicar las encuestas, procesar 

las encuestas y documentar los resultados. 

4. Ccilculo de la Muestra Representativa 

- Antes de la aplicaci6n de las encuestas necesariamente hay que realizar el 

calculo del tamario de la muestra para cada una de las secciones que se 

encuentran en funcionamiento para el ario academico en que se realizara la 

medici6n. 

- Para realizar el calculo del tarnano de la muestra se cuenta con una 

herramienta utilizada por la universidad para este tipo de calculo, de hecho es 

usada para el calculo de la muestra para la aplicaci6n de las encuestas de 

satisfacci6n general que se realiza. Estos calculos se realizan utilizando la hoja 

de Excel diseriada para tal fin y que forma parte de la herrarnienta ofirnatica 

diseriada para el procesamiento de los datos. 

5. Aplicaci6n de la Encuesta 

- La persona designada por el(la) Jefe(a) de la Escuela de RRII para la 

aplicaci6n de la encuesta prepara la cantidad de ejemplares de necesarios de la 

"Encuesta de Satisfacci6n de Estudiantes de la Escuela de RRII", c6digo: F 

DSGC -24, sequn el tamario de la muestra deteminado. 

- La encuesta es aplicada a la muestra de estudiantes ya calculada 

anteriormente. De sobrepasar el nurnero de la muestra se procesaran todas las 

encuestas. 

- La encuesta es aplicada por la persona designada por el (Ia) Jete (a) de la 

Escuela de RRII en el periodo anteriormente fijado. 
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FORMA: P-GC-01/5 , INSTRUCTIVO 

PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS@P 
ESTUDIANTES EN LA ESCUELA DE RRII I 30-11-20081 I I 

V H c60IGo: 

01-11- 04 

DOCUMENTO 
No. 

I-DERI-OI 

- Las encuestas se aplican de manera estratificada, diferenciando por ario cada 

una de las encuestas aplicadas. 

- Una vez aplicada todas las encuestas a la muestra estas son entregadas a 

el(la) Jefe(a) de la Escuela de RRII para su resguardo hasta el procesamiento de 

las mismas. 

6. Procesamiento de las Encuestas: 

- La persona designada por el(la) Jefe(a) de la Escuela de RRII carga cada una 

de las encuestas en la herramienta ofirnatica disenada (hoja de calculo en Excel) 

para el procesamiento de los datos, y obtiene los resultados de la medici6n, 

incluyendo tablas y graticos. 

7. Documentaci6n de los Resultados: 

- La persona designada por el(la) Jefe(a) de la Escuela de RRII documenta toda 

la informaci6n referida a la realizaci6n de la Medici6n de la Satisfacci6n de los 

Clientes (Estudiantes), a traves del "Reporte de la Medici6n del Grado de 

Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes)", el cual comprende: 

Objetivo 

Aplicaci6n de la Encuesta 

Resultados de la Medici6n 

Analisis de los Resultados 

Plan de Acciones 

Anexos 
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FORMA: P-GC-D1/S 

~~ 

INSTRUCTIVO VI<>tN<;1A "tVI."'" ~o. 
01 -11 - 04 

PARA MEDOR LA SATISFACCo6N DE LOS @ OOCUMENTO 
VIGENCIA REVISION No 

ESTUDIANTES EN LA ESCUELA DE RRII V H 30-11-20081 1 
c601Go: 

I-DERI-OI 

- La persona que documenta la informaci6n entrega el "Reporte de la Medici6n 

del Grado de Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes)" a el(la) Jefe(a) de la 

Escuela de RRII para su archivo correspondiente. 

8. Ejecuci6n y Seguimiento al Plan de Acci6n para Mejorar el Grado de 
Satisfacci6n de los Clientes (Estudiantes): 

- EI(la) Jefe(a) de la Escuela de RRII se encarga de coordinar la ejecuci6n de 

las acciones establecidas en el Plan de Acciones para Mejorar la Satisfacci6n 

de los Clientes (Estudiantes). 
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ANEXO 1 

Encuesta de Satisfacci6n del Estudiante 



, ENCUESTA DE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE 
Escuela 

I Aiio/semestre: Fecha: 

I MUY DEFI6IENTE(S)I DEFICI~NTE(S) I REGU&R(ES) I 
4 I 4 

EXCEL~NTE(S) I BUENO (AXS) MUY BUENO(S) 

N° SERVICIOS 1 2 3 4 5 

1 i.Como consideras que es el nivel de calidad de la ensefianza en esta Universidad? 

2 i.EI contenido programatico de la carrera 10 consideras? 

3 l.Las herramientas tecnoloqicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece la Universidad son 

4 Los profesores hacen uso de los recursos tecnoloqicos de manera 

5 l. Te parece que la Ucab-Guayana en general cuenta con profesores? 

6 Las evaluaciones que realizan los profesores son 

7 La informacion acerca de los distintos servicios que ofrece la universidad la consideras 

8 Cuando haces uso de los servicios del Centro de Asesoramiento y Desarrollo Humano (CADH) 
consideras que este es? 

9 EI servicio que presta en biblioteca es 

10 La dotacion de los libros de la biblioteca es 

11 EI servicio en los laboratorios de computaclon es 

12 Los equipos y programas de los laboratorios de cornputacion son 

13 Las actividades deportivas que ofrece y promueve la Universidad, las consideras 

14 Las actividades que ofrece el departamento de cultura son 

EI servicio de reproduccion que se ofrece en el modulo AR, es 

16 EI servicio de reproduccion que se ofrece en el modulo de postgrado, es 

17 La humtnaclon de las aulas es 

18 La acustica de los salones es 

19 Cuando debes realizar el pago de la mansualidad 0 inscrtpclon, te parece que el servicio de caja es 

20 EI mantenimiento y limpieza general de la Universidad es 

21 La higuiene de los banos es 

22 Las areas verdes y jardines, estan cuidadas y conservadas de manera 

23 EI servicio que presta el cafetfn principal es 

24 EI servico de trans porte publico y de taxis es 

25 Tu identiflcacion con la universidad es 

COMENTARIOS: 



ANEXO 2 

Resultados de la Encuesta de Opini6n de Estudiantes 2007 



Universidad Catolica Andres Bello- Guayana 
Escuela de Ciencias Sociales 
Menci6n: Relaciones Industriales 

Encuesta de Opinion de Estudiantes 2007 IDENTIFICACION CON LA CARRERA 

£fIrItro de AlII8"amh!llti J Desarrollo IfwIwlo (CAnH) 
Blnela de ctenclu Social. 

UCAB GUAYANA 

Escuela de Clencla. Soclala. 2007 

UCAB GUAYANA 

E.cuela da Ciancia. Sociale. 2007 

Identificaci6n con la carrera: opini6n de 10. e.tudiante. Idantlflcaci6n con la carrara: opini6n de loa aatudiante. 
80,--------------------------------, 

curse 

'" 'u c 
~ o ~ u.. 0-,- _ 

60 
curse 

.1erario 
.,eraiio 

40 

.2doano 
.2doaiio 

.3erano 
Q) 

~ c 
~ o o._ 0 

.3erano 

.410ano 

.Sloano 

.410aiio 

.Sloaiio 

no si 
II,m 3: R,laciones Industriales fue primera opeiOn vocaeional 

itam1:lngre.' directamenta ala carrera 

1 



UCAB GUAYANA 

curso 

E.cuela de Clencla. Soclale. 2007 

Identlflcaclon con la carrera: opinion de 10. e.tudlanIB. 
100,--------------------------------, 

80 
RELACIONES VIRTUOSAS 

.'era~o 

.2do a~o 

.3erano 

40 Escuela - Estudiante 

.1erano 

.2doano 

.3erano 

.4toano 

.Stoano 

2 

.~ 
C 20 

~ 
~ 

.4toa~0 

.Stoa~o 

item34:SientoqueunaYez graduadopuedoconseguirtrabajofacilmente 

UCAB Guay.". 
UCAB GUAYANA 

Escuela de Clencl •• 80clal •• 2007 
Elcuela de Cianci •• Social •• 2007 

Relacion •• Vlrtuol •• : opiniOn de 101 •• tudlant. 

l00~---------------------------------------, 

80 

Q) 

:§' 

~ o 
0.. 

60 .1erano 

40 .2doal'lO 

.3erano 

.4toatio 

., 
~ c ., 
l:! o 
0.. 

20 

.sto.no 
Omltido ~ no 

Omitido no si 
kern 4: la informacion sobre los precescs admlnlsfratecs es clara 

hem 2: Salisfaccidn ants las respusstas a la snlicitud de inlormacinn 



UCAB GUAYANA 

Rel.cio"n Virtuo ••• : opinion d. loa •• tudlante. 

curso 

.1erano 

.2doano 

• Jor ano 

•• to ano 

.sloano 

curso 

.terano 

.2doano 

UCAB GUAYANA 
e.cuel. de CI.ncl •• Socl.I •• 2007 eacuel. d. Cianci •• Social •• 2007 

.3erano 

.410ano 

.Sloano 

3 

Relaclone. Vlrtuo ••• : oplnl6n d. 10. e.tudl.nte. 

., 
'iii' 
C ., 
!:! o a, 

f 20 

~ 

tOOr--------------------------------------, 

80 
curso 

60 .terano 

.2doano 

.3erano 

.410ano 

.sloano 

40 

Omitido no sl 

ltemS:laDirectoradelaEscul!laatiendecuandoselesolicita 
Item5:Recibo respuesta r1pida al solicitar alg~n tr1mite administrativo 

UCAB GUAYANA 
e.cuele da Cianci •• Soclela. 2007 

UCAB GUAYANA 

Escuel. de Cianci •• Social •• 2007 

R.I.clon •• Vlrtuo ••• : opinion d. loa •• tudlante. Releclon •• Vlrtuo ••• : oplnl6n d. 10 ••• tudlente. 

tOO,--------------------------------, tOOr------------------------------------------, 

80 

.Sloano 

curso 
80 

60 60 

40 ., 
~ 20 c ., 
!:! 
0 a, 

.terano 

.2doano 
40 

Q) 

~ 20 c 
Q) 
!:! 
0 a, 0 

.3erano 

.410ano 

Omitido 51 
Omitido no sl 

no 

~em7: 30n accesibles los profesoras a tiempo completo de la Escuela 
ltern 10: Administrativament. I, Escuela esta organizad, 



UCAB GUAYANA 

Relaclonn Vlrtuo.a.: oplnl6n de 10. e.tudlante. 

UCAB GUAYANA 
E.cuela de Clencla. Soclale. 2007 

E.cuela de Clencla. Socia In 2007 

Relaclon •• vlrtuoa •• : opinl6n d. 108 .studlante, 

80 

l00r---------------------------------------~ 
120r---------------------------------------~ 

60 

40 

., 
~ 20 c: ., 
l::' 
0 
Q. 

100 

80 .1erono 

.2dO ono 
.1erono 

60 
.2doono 

.3erono 

.4100no 

.5100no 

40 .3erono 

.4100no 

.5100;;0 

E 
~ 20 
l::' 
~ Omitido no 

no 
hem II: Perciba un ambiente calida y ,grad,ble en I, Escuel, 

hem 22: AI salicilar selVicias en I, Escuela el trato es repeluosa 

UCAB GUAYANA 

E.cuela de Clencla. Socia Ie. 2007 

Relaclone. Vlrtuo ••• : oplnl6n de 10 ••• tudlante. 
120,------------------------------------, 

100 

RELACIONES VIRTVOSAS 80 

.lero;;o 
60 

Estudiantes - Escuela 
.2doo;;0 

40 .3ero;;0 
~ 
~ 20 
l::' 
~ 

.4100110 

.5100;;0 
Omitido no 

Item 25:Pereibo que mis companems son amables y respetuosDS 
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.~ 20 
c: 
~ 
CL 

UCAB GUAYANA 

Escuel. de Clencla. Soclale. 2007 
UCAB GUAYANA 

Eacuel. de Clencl •• Sool.I •• 2007 
Relaclone. Vlrtuoaa.: oplnl6n da loa aatudlanta. 

80,-----------------------------------, Rel.olone. Vlrtuo ••• : oplnl6n de 10 ••• tudl.nle. 

60 

.1erano 

120 .,-----------------------, 

100 
curso 80 
_lerono 

_2doono 

_3erono 

_4toono 

_Stoono 

60 40 
.2doano 

.lerano 40 

i ai 20 ~ 
ff. 

.*, 20 
C 
~ o 
(L 

•• toal'lo 

.5toano 

Item 29: AI solicilar normaciDn acuOO JWimero a la secretaria 
hem 27: Antes de solicitar informaciOn reviso las carteleras 

UCAB GUAYANA 

Escuel. de Clencl •• Socl.les 2007 

Rel.clones Vlrtuos •• : oplnl6n de 10. e.tudl.nte. 

80.,---------------------------------------, 

60 

.410ano 

.S10ano 

RELACIONES VIRTUOSAS 
.lerano 

.2doano 
40 

Estudiante - Estudiante 
.3eral\0 

Omitido no si 

Item 30: He leidn la normalivil que rige launi'lersidad 
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UCAB GUAYANA 

Escuel. de Cianci •• Soclal.a 2007 

Relsclonea Vlrtuo ••• : oplnl6n de 10 ••• tud'antea 
100r--------------------------------------, 

80 

60 

40 

Q) 

E 20 c: 
@ 
0 
0.. 

curso 

.lerano 

.2dOanO 

UCAB GUAYANA 

E.cuel_ de Clencl •• Soc I_Ie. 2007 

Rei_clone. Vlrtuo ••• : oplnl6n de 10. e.tudlante. 
120r-------------------------------------, 

100 
curso 

.lerano 

.2OOano 

.3erano 

.410ano 

.Sloano 

Item 12: Siente que mi grupn es capaz de respetarmis opiniones 

UCAB GUAYANA 

E.cuelll de Clencili. Soclllle8 2007 

Reilicione. Vlrtuo •••• : oplnl6n de 10. e.tudlllnte. 

120r-------------------------------------, 

100 

80 

.3erano 

.410ano 

.sloano 

curso 

.lerano 

80 

60 

40 
Q) 

§ 
c 
~ 
~ 

20 

curso 

_lerano 

_2dOanO 

_3erano 

_410anO 

.sloano 

6 

60 

Q) 
40 

S c: 20 Q) ~ 
0 a. 

1tem 21: Mi gMlpO es capaz de organizarse frente a una meta comun 

.2doano 

.3erano 

.410anO 

.Sloano 

hem 17: frente , I, dificuh,d ",dlmica cuento can mis campaneras 

UCAB GUAYANA 

Escuel. d. Cianci •• Sool.I •• 2007 

Rel.clon •• Vlrtuo ••• :opinI6n d. 10 ••• tudlantee 
120r------------------------------------------, 

100 

si 

80 

60 

40 
Q) 

E c 
@ 
o 
0.. 

20 

no 

Iteml9:DeseoveniralaUniversidadparafstarconmiscompaneros 



5to ana 

100 

80 

60 

Q) 
40 

N c 20 Q) ~ 
0 a. 

.1er'lio 

UCAB GUAYANA 
.cuala da Ciancla. Social •• 2007 

CAB GUAYANA 

Escuela da Clanclas Soclala. 2007 

Ralaclona. Vlrtuo.a.: opinion da 10. e.tudlant.. Ralaclone. Virtuo.a.: opinion de 10. e.tudiant.. 

100.--------------------------------------; 

20 

.2do'lio 

Q) .~ 
c 
Q) ~ o a. 

• 3er ,no 

.4to'lio 

.Sto,lio 
no si 

Item 26: Me sientc capaz de expresar mis sentimientcs ante el gropo ltam 33: Cu,ndo me grad"e exlranare ami, companerns de clases 

UCAB GUAYANA 
E.cuala da Ciencla. Soclala. 2007 

UCAB GUAYANA 

E.cuela da Clancla. Social •• 2007 

R.laclon •• vlrtuo.a.: opinion d. 10 ••• tudlant.. Ralaclon •• vlrtuo ••• : opinion de 10. e.tudlanta. 
120r-------------------------------------, 

80 

60 

40 
Q) 

S c 20 Q) ~ 
0 a. 

.10ralio 

80 

I U Icurso 
eo! • 1 oralio 

40 

.3erano N 

.4to'lio c 20 

~ 
.Sto,lio 0 0 a. 

Omitido 

100 

curso 

.2doailo 

.30railo 

.4toailo 

.Stoailo 
no si 

Item 35: Tengo amigo, en el salon de clases hem 38: Mi grupo es capaz de supsrar armoniosamente 10' confliclo, 
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UCAB GUAYANA 

E.cuela de Clencla. Soclale. 2007 

Relaclone. Vlrtuo.a.: oplnl6n de 10. e.tudlante. 
40.-------------------------------------~ 

Estudiante - Profesor 

30 

20 

III 
'0 10 c 
Q) 
::J 
U ~ 
U. 0 

.1erano 
RELACIONES VIRTUOSAS 

.2doano 

.3erano 

.4toano 

.5toano 
no si 

Item 31:EI trato de los cempanems hacia los profesores es respetuoso 

UCAB GUAYANA 

Escuela de Clanclas Social •• 2007 

8 

Excatencl" Acad6mlca y Hum"na: oplnl6n da to. e.tudlante. 
120.----------------------------------------, 

100 

80 

.1eraiio 

.2doano 
60 

40 
Q) 

~ c 20 Q) 
f:! 
0 a, 

.3eraiio 

.410ano 

.510ano 
no 

Item 13: La calidad profesional de mis prolasures es muy buena 



Dlagnootlco UCAB GUAYANA 

UCAB GUAYANA 
Escuela de Clenclas Soclaleo 2007 

Escuela de Clenclas Soclales 2007 
Excelencla Acadllmlca y Humana: opinion de los eotudl.nte. 

120,------------------, Excel.nela Academics y Hum.n.: oplnl6n d. 108 estudlant.s 
120,-----------------, 

Q) 

.~ 

~ o 
(L 

100 

.1erano 
80 

.2doano 
.1erano 

60 
.2doano 

40 .3erano Q) 

E c: 20 .410ano Q) 
!:! 
0 0 .Sloano a. 

no si 

.3erano 

.410 aac 

.510 ano 
Omitido no si 

kern 18: La mayana de mis profesol'es son pmfesionales muy I!XitOSDS Item 14: La mavmia de mis profeseres peseen metodolgfa y pedagogfa 

UCAB GUAYANA 2007 

UCAB GUAYANA 
Escuela da Clancla. Soclala. 

9 

Escuel. d. Clencl •• Soclal.s 2007 
Excelencla Acadllmlca y Humana: opinion de 10. e.tudlante. 

Excelenela Academic. y Humane: oplnl6n de los .studlant.s 

.410anO 

.510aoo 

Q) 
.iii' c: 
~ o a. 

curso 

.1eraoo .1erano 

.2do ano .2doaoo 

Q) 

N c 
~ &. 01 _ • In 

.3erano 
.3erano 

.410 anD 

.sloano 

no sl 
Iteml6:Sitengoprublemassl! cue cuenm con algunos de mis pmfesora s 

Item 15: PercibD que mis pmlaserss tianen calidad humana 



UCAB GUAYANA 

E.cuel. de Clencl •• Socl"le. 2007 

UCAB GUAYANA 

Escuel. de Clencl •• Socl.le. 2007 

Excelencl. Acad6mlca y Humana: oplnl6n de los estudlante. Excelencl" Ac"d6mlca y Hum"n,,: oplnl6n de los estudl"ntes 

120.-----------------------------------------, 100.----------------------------------------, 

100 80 
curse curse 

80 

.1erallo 
60 

.2doallo 

40 
.3erallo Q) 

N 
.4toallo c 20 

~ 
0 0 .Stoallo a. 

Omitido no si 

60 

40 

·E 20 c 
Q) ~ 
0 a. 

.1erano 

.2doano 

.3erallo 

10 

.4toallo 

.Stoallo 

Ilem20: La Escuela es una de las mejnras de la region 
ltem 40: La Escuela censidera las evalauciDnes de prelasures 

Escuel. de Clencl"s Soclale. 2007 

UCAB GUAYANA 

Formacl6n Integral: oplnl6n de 10. e.tudlantes 
120,------------------------------------, 

FORMACION INTEGRAL 

100 

curse 

.1erallo 
60 

.2doallo 

40 
.3erallo Q) 

~ c 20 .4toallo Q) ~ 
0 

0 .Stoallo a. 
no si 

Item 8: CDnDlcD ,I pnqrama de ProfesDr AsesDr 



Escuela de Clencla_ Soclalea 2007 

UCAB GUAYANA 
UCAB GUAYANA 

E_cuela de Clencla_ Socia Ie_ 2007 

Fonnacl6n Integral: oplnl6n de 10_ e_tudlante_ 
Fonnacl6n Integral: oplnl6n de loa e_tudlante_ 

80 

I I curse J • .1erano 

.2doano 40 

.3erano Q) 

.4toano 
0iii' 
C 20 
Q) 

.stoano 
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0 0 0. 

Omitido 

100,----------------------------------, 
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curse 

60 

40 
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N 20 c 
Q) ~ 
0 a. 

.1erano 

.2doano 

.3erano 

.4toano 

.Stoano 
Omitido no 5i 

Item 36: Me siento satisfechc can las asesenas del prolesor asesor Item 23:la Escuela posee acti~dades extraacad~micas para farmarme mejar 
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UCAB GUAYANA 
_______ l UCAB GAYANA 
__ Escuela de Clencla_ Sociales 2007 

Escueta de Clenclas Social •• 2007 

Formaci6n Integral: opinl6n de los estudiantes 
Formaci6n Integral: opini6n d. 10 ••• tudl.nle. 

100.---------------------------------------, 
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.1er_no 

80 

601 _I -- 1.10rano 

.2doano 40 

.3erano Q) 

E 20 .4toano c 
Q) ~ 

.Stoano 0 0 a. 
Omitido no 

60 

40 

N 20 c 
Q) ~ 
0 a. 0 

.2doano 

.3er_no 

.4toano 

.Stoano 
Omitido no si 

Item 24: los eventas org.niz.dos por I. lscuela cubren mis expect.tivas Item 28:los eventos orqsnizades par preleserss cebren mis expectathas 



.2doano IDENTIFICACION CON LA UNIVERSIDAD 

UCAB GUAYANA 

E.cuela de Clencla. Soclale. 2007 

Formacl6n Integral: oplnl6n de 10. e.tudlante. 
120.-----------------------------------, 
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100 
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40 .3erano Q) 
"iii' 
C 
Q) ~ o c, 

20 .4toanO 

.stoano 
no si 

Item 39: los profesores vineulan la teoria con el mundo laboral 

~ ; UCABGUAYANA 

Identlflcacl6n con 18 Unlver.ldad: oplnl6n de 10. e.tudlante. 

UCAB GUAYANA 
E.cuela de Clencla. Soclale. 2007 

E.cuels de Clancla. Soclala. 2007 

Identlflcacl6n con la Unlvaraldad: oplnl6n de 10. eatudlante. 
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.1erallo 

.2doallo 
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.4toallo 
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E c 20 Q) e 
0 n, 

ltem 37: Partieipo en olras aelividades dentro de la Universidad 
ltem 32: Soy usuario freeuenle del eonreo eleelmnicc de la UCAB 
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ANEXO 3 

Material utilizado en la UCAB - Nucleo Guayana para el calculo 

del tamafio de la muestra 



Universidad Catolica Andres Bello 
Extension Guayana 
Escuela de Ingenieria Industrial 

Ciudad Guayana 07112/07 

Caso de Estudio 

Se tiene que el total de Egresados por Escuelas al 19 110/2007 es el siguiente 

Especialidad N° Egresados 
I'-ic. Comunicaci6n Social 121 
Ingenieros Industriales 76 
~C>g_ados 216 
Uc. Relaciones Industriales 74 
Lie, Administraci6n de Empresas 53 
Lie. Contaduria Publica 149 
Uc. Educaci6n Menci6n lnteqral 87 
Uc. Educaci6n Menci6n Preescolar 45 

821 

Se requiere determinar cuantos del total de Egresados hay que encuestar 

Explicacion: 

1. Si se desea estimar una proporcion, hay que tener encuenta: 

• EI nivel de confianza 0 seguridad (I-a). EI nivel de confianza prefijado da lugar a un 
coeficiente (Za). Para una seguridad del 95% = 1.96, para una seguridad del 99% = 2.58. 

• La precision que se requiere el estudio. 
• Una idea del valor aproximado del parametro que se quiere medir (en este caso una 

proporcion). Esta idea se puede obtener revisando la literatura, por estudio pilotos previos. 
En caso de no tener dicha informacion se utilizara el valor p = 0.5 (50%). 

Para deterrninar cuantos del total de Egresados se tiene que estudiar, es necesario 
calcular el tamafio de la muestra n, 

N*Z '<»:« n = a (1) 
d2 *(N -1)+Za2 * p*q 

Donde: 

N= Total de la poblacion 
Z/ = 1.962 (si la seguridad es del 95%) 
p = proporcion esperada 
q = I-p 
d = precision 

Tabla 2 
N (821) 
Za 1,96 
p 5% 
q ,95% 
d ,/'3%"", 

'-....--" 
Al sustituir los valores de la Tabla 2 en la formula (1), se tiene que del total de Egresados se tendra 
que encuestar: 

n = 821 * 1.962 * 0.05 * 0.95 = 162.756:::::1 63 
0.032 * (821-1) + l.962 * 0.05 * 0.95 

- 



ANEX04 

Objetivos Especificos de la Calidad (F-DSGC-06) en la UCAB - Nucleo Guayana 



~~ 

Universidad Catolica Andres Bello 
Extension Guayana 

FORMATO N" F-DSGC-06 

VlGENCIA REVISION N" 

0911212005 15-02-2008 01 

OBJETIVOS ESPECiFICOS DE LA CAUDAD 

Objetivo General Objetivo Especifico Indicador Indice Responsable 
Mantener actualizados los 11= % de catedras con 11= Catedras con programas actualizados en un 

planes y programas programas actualizados periodo s 5arios I Catedras que se estan 
acadernicos dictando en un ario*100 

12= % de cumplimiento del 12= Contenidos y actividades ejecutadas en una Direcciones de 
programa de las catedras asignatura en un periodo academico/ Escuela (indices 
13= % de asistencia de los Contenidos y actividades programadas en la contenidos en 

profesores asignatura *100 sintesis de 

Cumplir con las unidades 
procesos) 

ternaticas y cronograma 13= Nurnero de horas aslstidas/Nurnero de 

de las catedras horas programas *100 

Proporcionar a los 14= Cumplimiento de los 14= Nurnero de asignaturas en las cuales se 
estudiantes una contenidos proqrarnaticos cumplen los contenidos proqrarnaticos/Total de Postgrado formaci6n acadernica asignaturas *100 

de calidad. 
Cumplir con la 15= Cumplimiento de la 15= Nurnero de cursos ejecutadosl Numero de 

programaci6n de los programaci6n de los cursos cursos programados *100 Ciap 
cursos 

Is= Calidad del personal Is= Bueno, muy bueno y excelente > al 70% 
docente medido a traves de la como pararnetro de aceptaci6n. Postgrado 

Contar con profesores encuesta de satisfacci6n de Ciap 
con niveles satisfactorios los estudiantes 
de profesionalismo y 17= Evaluaci6n global del Nurnero de profesores con resultado de 

calidad reporte general de evaluaci6n 17= evaluaci6n igual 0 mayor al promedio 
de profesores. l'Jumero ae proJesores evaluaaos x 100 Pregrado 

Revisado: ~----~--~~~~-- Representante de la Direcci6n Aprobado: Vicerrector 
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, Universidad catollca Andres Bello 
Extension Guayana 

FORMATO N- F-DSGC-06 

V1GENCIA REVISION N' 

09/1212005 

OBJETIVOS ESPECiFICOS DE LA CAUDAD 

Objetivo General Re~onsable 

Lograr la satisfacci6n 
de los clientes: 
estudiantes de 

pregrado, postgrado y 
formaci6n continua, 

de sus 
representantes y 
organ izaciones 
involucradas. 

Enriquecer el proceso 
ensenanza 
aprendizaje 

promoviendo el 
Mejoramiento 

acadernico de los 
docentes y la 
formaci6n del 

personal 
administrativo 

11=Grado de satisfacci6n de111= Bueno y excelente > al 70%como pararnetro 
los clientes con base en la de aceptaci6n 
aplicaci6n de encuestas. 

Medir y evaluar el grado 
de satisfacci6n de los 

clientes 

Indicador Objetivo Especifico 

11=Perfil institucional Docente 
por nivel acadernico 
12=Perfil institucional Docente 

Cumplir con el requisito [por escalaf6n 
de formaci6n pedag6gica 
del personal acadernico 

Cumplir con el programa 113=%de cumplimiento 
de formaci6n del personal programa de formaci6n 

administrativo 

dell13=Numero de cursos ejecutados/Numero del DGFA,CADH,Re 
cursos programados*100 cursos 

Humanos,CAI, 
Escuelas 

Indice 

11a= Cantidad de profesores con formaci6n 
pedag6gica/Cantidad total de profesores*100 
11b=Cantidad de profesores con 
postgrado/Cantidad total de profesores*100 
12= Cantidad de profesores sequn 
escalaf6n/cantidad total de profesores*100 

Revisado: ~----~--~~~~-- Representante de la Direcci6n Aprobado: Vicerrector 

Direcciones de 
Escuela 

Postgrado 
Ciap 

Direcciones de 
Escuela (Indices 
contenidos en 
sfntesis de 
procesos) 

26/07/2007 
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Universidad Catolica Andres Bello 
Extension Guayana 

FORMATO N" F·DSGC·06 

V1GENCIA REVISI6N N' 

09/1212005 

OBJETIVOS ESPECiFICOS DE LA CAUDAD 
Objetivo General Responsable Objetivo Especifico Indicador Indice 

Proporcionar a los 
alumnos 

instalaciones optimas 
. y funcionales, que 
cuenten con los 
suministros y 

servicios necesarios 

11a-Disponibilidad de a/a= hrs. acadernicas-hrs. 
demoras/hrs. acadernicas x 100 

11= Cumplimiento de los 
programas de mantenimiento 
(planta fisica, areas verdes, 
refrigeraci6n, planta de agua 

e iluminaci6n) 

Asegurar el cumplimiento 
de los programas de 
mantenimiento a la 

infraestructura y equipos 
11b lIuminaci6n= hrs. larnparas encendidas I hrs. 

lam paras totales x 100 

11c Disponibilidad planta de agua=hrs. calendario 
programadas - hrs. demoras I hrs. calendario 
programadas 

DGFA 

11d Resultados presentados por el Comite designado 
para evaluar los servicios contratados y en 
concesi6n 

Asegurar el suministro de 112 Demanda satisfecha 
material blblioqraflco en la 

biblioteca 

12 Usuarios con prestamos concedidosfTotal del DGFA (incluidos 
usuarios atendidos*100 en sintesis de 

proceso) 

Reali~~r evaluaci6n ~ los 113 Grado de satisfacci6n porll, Pararnetro de satisfacci6n del > 70% 
servicros en concesion los servicios prestados DGFA 

Establecer 
mecanismos de 
mejoramiento 
continuo de los 
procesos que se 
desarrollan en la 

Universidad 

desarrollados/Proyectos 11=Numero de proyectosl11= Proyectos 
programados para programados *100 
mejoramiento continuo 

Desarrollar proyectos de 
mejoras en aquellos 

procesos medulares para 
la instituci6n Vicerrector 

Revisado: ~----~--~~~~-- Representante de la Direcci6n 
26/07/2007 

Aprobado: Vicerrector 
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~~ 

Universidad Catolica Andres Bello 
Extension Guayana 

FORMATON' F-DSGC-06 

VIGENCIA REVISI6N N' 

0911212005 

OBJETIVOS ESPECiFICOS DE LA CAUDAD 
Objetivo General Objetivo Especifico Indicador Indice Responsable 

Desarrollar proyectos de 11= Tasa de eficacia en la 11= Proyectos Investigaci6n concluidos / Total CIEPV investigaci6n investigaci6n de proyectos de investigaci6n planificados *100 

Promover el 
desarrollo de la 
investigacion y la 

extension 
universitaria 

Desarrollar actividades Pastoral, 

que permitan incrementar 12= Nurnero de participantes en actividades de Proyecci6n a la 
12=Poblaci6n participante en Comunidad, el nurnero de actividades de extensi6n extensi6n ario actual / Nurnero de participantes Cultura, participantes en las en actividades de extensi6n ario anterior *100 Deportes y actividades de extensi6n CADH 
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Revisado: ~----~--~~~~-- Representante de la Direcci6n Aprobado: Vicerrector 
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