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RESUMEN

En esta investigaciéon se presenta la propuesta de un Sistema de Medicion para la
Satisfaccion de los Clientes de la Escuela de Relaciones Industriales de la
Universidad Catélica “Andrés Bello” — Nucleo Guayana, a fin de asegurar que se
mejoren los procesos llevados a cabo por dicha escuela y por ende aumente el
grado de satisfaccidon de los clientes a partir de la implementacion de este Sistema.
La importancia de esta investigacion 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 afio 2004, y obteniendo la certificacién bajo la referida Norma
Internacional en el afio 2006, ademas de querer alcanzar algunos de los objetivos
establecidos en la escuela tales como: excelencia y calidad en la formacién
académica, lograr la formacion de una Escuela cuya ética esté centrada en los
valores universales, lograr la formacion de un cientifico social que se responsabilice
y se integre a la trasformacién social y mejorar la eficiencia organizacional de la
Escuela. Este estudio estd basado en una investigacion aplicada con disefio
transeccional descriptivo. La investigacion es del tipo aplicada y de campo. Para la
recoleccién de datos se empled la encuesta con preguntas cerradas. Se llevé a
cabo en un horizonte de tiempo de tres meses. El resultado final obtenido es que es
completamente viable y necesaria la implementacion del Sistema de Medicion
propuesto, ya que con la primera medicién 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 también la implementacion del sistema de medicion para
mantener una mejora continua.

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

Las organizaciones que hoy en dia tienen implementado un Sistema de
Gestion de Calidad en sus procesos, tienen la obligacion de prestar principal
atencién 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 funcion de poder atender, con mejor calidad, las
necesidades de sus clientes, independientemente que a nivel general se trabaje
en funcion de mejorar la satisfaccion de los clientes para cumplir con lo minimo
exigido por la referida Norma Internacional.

Con la adopcién de la NVC - ISO 9001:2000 en la Universidad Catodlica
“Andrés 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 atencién a sus clientes.

La idea de medir la satisfaccion de los clientes nace en la Escuela de
Relaciones Industriales debido a que los clientes cada dia solicitan mejores
servicios, aunado al trabajo en funcion de la medicion de la satisfaccion del
cliente y la mejora continua exigida a la NVC-ISO 9001:2000. Es por ello el reto
de proponer un sistema de medicion de la satisfaccion de los clientes en la
Escuela de Relaciones Industriales. Ya que la medicion es la forma mas
efectiva de demostrar la conformidad de los clientes con los servicios prestados,
mostrando evidencias de la satisfaccion de los clientes y de la mejora continua
de los procesos en la escuela.

El presente estudio tiene como propésito disefiar y aplicar un Sistema de
Medicién de la Satisfaccién de los clientes de la Escuela de Relaciones
Industriales de la Universidad Catdlica “Andrés Bello” — Nucleo Guayana.




Este proyecto consta de seis capitulos. A continuacién se da una breve
explicacion del contenido de cada uno de ellos.

El Capitulo | “EL PROBLEMA” contiene el planteamiento del problema,
la justificacion del estudio, los objetivos de la investigacion, el alcance y las
limitaciones.

El Capitulo Il “MARCO TEORICO” contiene tanto el antecedente de la
universidad, como los previos a la investigacion y las bases tedricas que
sustentaron el estudio.

El Capitulo 1l “MARCO METODOLOGICO” contiene la metodologia
empleada, el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion, la unidad de
analisis, la poblaciéon y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos, validez y confiabilidad de los mismos y las técnicas para el analisis de
datos.

El Capitulo IV “ANALISIS DE LOS RESULTADOS”, contiene el disefio
de los instrumentos de medicién, aplicacién de los instrumentos, el analisis de
los resultados obtenidos, los cuales sustentan la propuesta.

El Capitulo V “LA PROPUESTA”, contiene la presentacién de las
propuestas referidas al plan de acciones, producto de los resultados de la
medicion, el sistema de medicién a implementar y la herramienta ofimatica para
el procesamiento de los resultados.

El Capitulo VI contiene las “CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES”, de la investigacion.

Y finalmente se presentan las Referencias Bibliograficas.
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CAPITULOI|

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La escuela de Relaciones Industriales es una de las escuelas pioneras
adscritas a la Universidad Catélica “Andrés Bello” — Nucleo Guayana para
responder a las necesidades de la poblacién Guayanesa, ésta lleva alrededor
de nueve (9) afos ofreciendo sus servicios, bajo métodos de trabajos basicos y
desde el aifo 2006 esta reconocida casa de estudios certificoO sus procesos bajo
la Norma Venezolana COVENIN (NVC) - ISO 9001:2000, por lo que a partir de
este afo la universidad debe demostrar constantemente la realizacion de sus
actividades en funcién 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
satisfaccion de los clientes 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 percepcion 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 satisfaccion de estos clientes. En cuanto a la poblacion de
Docentes, éstos nunca han recibido ningun tipo de instrumento que permita
manifestar su percepcion respecto a su satisfaccion.

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

percepcion 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 informacién asi como los necesarios para establecer las
acciones necesarias, todo esto de manera documentada para asegurar su

ejecucion de manera sistematica.

Justificacion de la Investigacion

Luego de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la
Universidad Catdlica “Andrés Bello” - Nucleo Guayana, en la Escuela de
Relaciones Industriales surgi6 la necesidad de indagar en la percepcion de sus
clientes con respecto a los servicios prestados por ésta.

En la actualidad la Escuela no tiene identificados los aspectos valorados
por los estudiantes con respecto a los servicios que ésta ofrece a dichos
clientes, las mejoras realizadas en sus procesos en estos ultimo afos se deben
a una encuesta de mediciéon realizada a los estudiantes en el afo 2007, por
iniciativa de la escuela, y cuyos aspectos evaluados se reducen a: identificacion
con la carrera, relaciones virtuosas (Escuela-Estudiante), relaciones virtuosas
(Estudiante-Escuela), relaciones virtuosas (Estudiante-Estudiante), relaciones
virtuosas (Estudiante-Profesor) y formacion integral.

Luego de la medicidon puntual, mencionada anteriormente no se ha
planteado la posibilidad de volver a realizar otra medicién al respecto, por lo que
se hace necesario definir los aspectos mas importantes a evaluar y establecer
un sistema de medicién que permita mejorar continuamente la satisfaccion de
sus clientes.

De lo anteriormente expuesto, la Escuela de Relaciones Industriales de

la Universidad Catdlica “Andrés Bello” — Nulcleo 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 formacion académica.

» Participar en la produccion de conocimientos en el campo de las ciencias
sociales, a nivel nacional e intemacionél.

» Lograr la formacion de una Escuela cuya ética esté centrada en los valores
universales.

» Lograr la formacién de un cientifico social que se responsabilice y se integre
a la trasformacion social.

» Mejorar la eficiencia organizacional de la Escuela.

En consecuencia de lo anteriormente descrito, la medicion de la
satisfaccion de los clientes permite mostrar las oportunidades de mejora que
posee la escuela, y posteriormente plantear las acciones necesarias y
enfocadas a mejorar dicha satisfaccion. Es un reto que enfrenta cualquier
organizacion e industria de todos los tamafos que trabaja en funcion 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) afos de carrera, de los cuales
salen al campo laboral alrededor de 25 Industriélogos por cada afo.

En los dltimos afnos, se ha incrementado el nimero de estudiantes que
ingresan a esta Escuela, por lo que se ha hecho necesario la creacion de una
seccion adicional en el primer afo de carrera para poder cubrir la demanda
exigida por la sociedad Guayanesa.

De no llevarse a cabo este estudio, implicara que la Escuela de
Relaciones Industriales no tendra a su disposicidn un sistema que permita

monitorear constantemente la percepcion de sus clientes, y por ende trabajar
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enfocada en la mejora continua focalizada en los aspectos que requieren mas
atencion.

En el estudio se utilizaron los conocimientos adquiridos durante los
estudios de Especializacion en Sistemas de la Calidad, especificamente, se
hace uso de los conceptos adquiridos en las Catedras de: Sistemas de la
Calidad, Informacién de la Calidad, Auditoria en Calidad, Gerencia de la
Calidad, Mejora y Fomento de la Calidad y Herramientas de la Calidad.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disenar y aplicar un sistema que permita medir la satisfaccion de los
clientes de la Escuela de Relaciones Industriales de la Universidad Catdlica
“Andrés Bello” - Nucleo Guayana.

Objetivos Especificos

» Revisar el sistema utilizado para medir la satisfaccion de los clientes en la
Universidad Catdlica “Andrés Bello” - Nucleo Guayana que le permite
cumplir con lo exigido por la NVC ISO 9001:2000.

> Revisar como se ha trabajado en la mejora de la satisfaccion de los clientes
en la Escuela de Relaciones Industriales.

» ldentificar las variables que permitan realizar la medicion de la satisfaccion
de los clientes en la escuela de Relaciones Industriales.

» Disefar el instrumento para realizar la medicion de la satisfaccion de los
clientes.

» Realizar la primera medicién de la satisfaccién de los clientes utilizando el
sistema disenado.
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» Procesar y analizar la informacion obtenida de la aplicacion del instrumento
de medicion.

» Realizar un Plan de Acciones, basado en los resultados de la medicion, que
permita mejorar la satisfaccion de los clientes.

» Documentar el sistema de medicidbn que contemple todos los pasos
necesarios para asegurar que la medicion se realice siempre de manera
sistematica.

Alcance

El presente estudio contemplé el disefio la propuesta del sistema para la
medicion de la satisfaccion de los clientes, en la Escuela de Relaciones
Industriales, de la Universidad Catdlica “Andrés Bello” - Nuacleo Guayana,
basado en la metodologia que se aplica a nivel de la universidad con respecto a
la medicion de la satisfaccion del cliente de manera general, por medio de la
cual se incluye lo siguiente: metodologia para la toma de la muestra,
metodologia para el procesamiento de los datos y el procedimiento establecido
para la elaboracion de la documentacién. Este estudio abarcé hasta la
implementacion de la propuesta, incluyendo la elaboracion de un plan de
acciones que permita la mejora de la satisfaccion de los clientes en la primera
medicion.

Para la determinacion de los elementos constituyentes del sistema de
medicién, se diagnostico el sistema utilizado para medir la percepcién de los
clientes de la Escuela en el afio 2007, la revision directa de los datos, asi como
también se consultd a los estudiantes los aspecto que ellos consideran
importantes medir de manera continua, para lo cual se utilizd como instrumento

una “Encuesta de consulta para definicion de aspectos”.

Posteriormente se disefiaron los instrumentos necesarios que permitan

evaluar la percepcion de los clientes (estudiantes), se aplicaron las encuestas
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correspondientes, se procesaron los datos, se analizaron y se elaboro el plan
de acciones que apunta a mejorar la satisfaccion de los clientes y finalmente se
documentod el proceso completo en el que se establecio el sistema de medicion
completo.

Limitaciones

En términos generales la limitante de este estudio se originé en la
disponibilidad del personal responsable del Sistema de Gestién de la Calidad,
para proporcionar la informacién necesaria referida a la metodologia utilizada
en la Universidad para el procesamiento de los datos de la medicidon de los
clientes.

16




CAPIiTULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Universidad

La Universidad Catdlica Andrés Bello es una institucion de educacion
superior de la Compafnia de Jesus. Su fundacion fue decretada por el
Episcopado Venezolano en el afio de 1951 y realizada en Caracas el ano de
1953 por la Compaiiia de Jesus, a quien pertenece a perpetuidad.

En el afio 1999 inicio sus actividades académicas la Universidad Catélica
Andrés 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
mano del vicerrector Alfredo Rivas Lairet - se plantearon la idea de optar por la
certificacion 1ISO 9001-2000, con el propdsito de lograr un producto educativo
de excelencia, garantizando mejoras en las aptitudes del estudiantado,
profesores competentes, procesos apropiados para la evaluacion de los
aprendizajes e investigaciones consonas con las necesidades de la sociedad.

En el aflo 2006 se otorgd la certificacion bajo la NVC-ISO 9001:2000 por
parte de FONDONORMA, convirtiéendose 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 Catdlica “Andrés Bello” ha representado, desde su
fundacion en Ciudad Guayana una de las mas atractivas ofertas educativas
para la juventud, y en la actualidad ha seguido ampliando su ofertas
académicas tanto a nivel de pre-grado como de post-grado, representando esta
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casa de estudio un pilar fundamental para el desarrollo econdmico y social a

nivel regional como nacional.

La UCAB

La Universidad Catélica Andrés Bello es una Institucién sin fines de lucro;
la fuente de sus ingresos son los estipendios provenientes de matriculas y
pensiones estudiantiles, los aportes, donaciones, herencias o legados de
personas y comunidades que quieran vincular su nombre a la Institucién, y los
derivados de cualquier convencion licita cuya celebracion se considere
conveniente. El producto de dichos ingresos, si lo hubiere después de pagar lo
que requiera el servicio universitario, revertira directa o 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 lo educativo, lo econdmico, lo ambiental y lo social, incluyendo la
gobernabilidad, utilizando la investigacion como vector dinamizador de la

accion”.

Mision de la UCAB
Formar profesionales integrales tanto en el aspecto profesional como
humano-social para gerenciar ética y armoénicamente las relaciones obrero-

patronal en el contexto de las relaciones sociales y econdémicas de trabajo,
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capaces de desarrollar proyectos de investigacion dentro y fuera de la empresa
en procura de una mejor calidad de vida y de justicia social en el ambiente de
trabajo y en la sociedad.

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

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

Esforzarse por acelerar el proceso de desarrollo nacional, creando
conciencia de su problematica y promoviendo la voluntad de desarrollo. Por lo
mismo, concedera especial importancia a la promocion de los recursos
humanos y particularmente de la juventud, a fin de lograr la promocién de todo
el hombre y de todos los hombres.

Trabajar por la integracion de América Latina y por salvaguardar y
enriquecer su comun patrimonio histérico — cultural; por la mutua comprensién y
acercamiento de los pueblos de nuestro continente; por la implantacion de la
justicia social; por la superacién de los prejuicios y contrastes que dividen y
separan a las naciones, y por el establecimiento de la paz, fundada en hondo
humanismo ecuménico.

Irradiar su accion, especialmente a los sectores mas marginados de la
comunidad nacional.

Promover el didlogo de las ciencias entre si y de éstas con la Filosofia y

la Teologia, a fin de lograr un saber superior, universal y comprensivo, que llene
de sentido el quehacer universitario.
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Valores de la UCAB

e Excelencia académica y humana

Una formacion de todos los miembros de la organizacion, que busque optimizar
la prestacion de sus servicios, que se potencie con habitos, cualidades y el
compromiso orientado al mejoramiento continuo.

e Compromiso social

Una vision solidaria de la vida, que relacione la justa busqueda de éxitos
personales y profesionales con el éxito 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 si misma en funcion de la sociedad, debe
ser abierta y sensible a ella para captar sus problemas y responder

universitariamente a ellos.

e Conciencia ciudadana

La Universidad a través de la educacion, tiene el reto de formar ciudadanos
responsables para contribuir con la construccion de un pais gobernable, con
solidas instituciones y un estado de derecho, democratico 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 civica y responsablemente,
consustanciandose 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.

e Compromiso por el desarrollo sustentable

Preocupacion por contribuir a lograr equidad y justicia social, desarrollo
econdmico, 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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desafios del desarrollo y la pobreza, a través de una coherente y equilibrada
percepcion de los componentes que propenden a la sustentabilidad: los
ecoldgicos, los tecnoldgicos, los econdmicos y socioculturales, y asi preparar a
los estudiantes ante problematicas complejas, entre otras los dilemas de
caracter ético.

e 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, lo cual exige un crecimiento espiritual abierto a un Dios trascendente vy,
al mismo tiempo, presente en el hermano, sin discriminaciones.

Objetivos de la UCAB

e Proporcionar a los estudiantes una formacion académica de calidad, a
través del cumplimiento de las unidades tematicas, del contenido de los
planes y programas de estudio.

e Lograr la satisfaccion de los clientes: estudiantes y sus representantes, asi
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.

e Enriquecer el proceso de ensefanza aprendizaje promoviendo el
mejoramiento académico de los docentes.

e Proporcionar a los alumnos instalaciones 6ptimas y funcionales como son:
aulas vy laboratorios que cuenten con los suministros y servicios necesarios,
que permitan cumplir eficaz y eficientemente su labor.

¢ Promover el desarrollo de una investigacion y extension universitaria acorde
con las necesidades de la sociedad.

o Establecer mecanismos de mejoramiento continuo de todos los procesos
que se desarrollan en la Universidad.
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Estructura de las Escuelas

o Escuela de Administracion y Contaduria.
¢ Escuela de Ciencias Sociales.

e Escuela de Derecho.

¢ Escuela de Comunicacion Social.

¢ Escuela de Educacion.

e Escuela de Ingenieria Civil.

e Escuela de Ingenieria Industrial.

o 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 académico, formadora de
profesionales, lideres en las ciencias sociales, reconocida nacional e

internacional, ética y socialmente responsable”.

Mision de la Escuela de Relaciones Industriales
Formar académica e instrumentalmente a futuros cientificos sociales;
profesionales lideres, competitivos, ética 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

e Excelencia y calidad en la formacion académica.
e Participar en la produccion de conocimientos en el campo de las ciencias
sociales, a nivel nacional e internacional.

e Evaluar, actualizar y crear pensa de estudios actualizados e integrados a las
exigencias del pais.
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e Desarrollar iniciativas para la seleccion, formacién y actualizacion del
personal docente.

e Incentivar la integracion y el trabajo en equipo entre el personal de la
Escuela, estudiantes y profesores.

e .Fomentar el ejercicio de investigacion entre profesores y estudiantes.

e Lograr la formacion de una Escuela cuya ética esté centrada en los valores
universales.

e Lograr la formacién de un cientifico social que se responsabilice y se integre
a la trasformacioén social.

e Mejorar la eficiencia organizacional de la Escuela.

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

Industriales
DIRECCION

SECRETARIA

ADMINISTRACION
ASISTENTE

GECISO. prr=cs=s a3 Comunidad Cientifica

Coordinacién de Coordinaciéon de
Desarrollo de Planes Proyeccion Externa
Coordinacion de Coordinaciéon de Coordinacién de
Ciclo Basico Sociologia y Trabajo Social Relaciones

Fuente: Www.ucab.edu.com
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Descripcion de la Coordinacion de Relaciones Industriales

El Coordinador de la especialidad de Relaciones Industriales, se ocupa
de elaborar los horarios correspondientes a las secciones de Tercero, Cuarto y
Quinto afo de Relaciones Industriales, asi como de informar a estos
estudiantes sobre las actividades académicas que se realicen, las normas
generales de la Escuela, ademas de la atencion de casos especificos. También
brinda ayuda a los profesores en relacion con cualquier problema que pueda
surgir y hace llegar sus sugerencias a la Direccion de la Escuela.

Reseia Historica de la Escuela de Ciencias Sociales

La Escuela de Ciencias Sociales de fundd e inicié sus actividades en
septiembre de 1959. Forma parte de la Facultad de Ciencias Econdémicas y
Sociales. La Escuela en sus inicios abarcaba tres carreras; Sociologia, Servicio
Social y Relaciones Industriales. La diversificacion de las carreras corresponde
a tres objetivos especificos. El obtener investigadores sociales puros, que se
consagren todos sus esfuerzos al estudio de los fendmenos sociales para
describirlos, estudiar sus causas y efectos, he alli el sentido de la carrera de
Sociologia.

No obstante es necesario llegar a su diagnoéstico, su prondstico y
formular el tratamiento. Se requiere, ademas, un investigador de los fendmenos
sociales, que trate de sanar las enfermedades del cuerpo social y llevar la
soluciébn a los diversos problemas sociales ya analizados y estudiados
previamente. He alli el sentido de la carrera de Servicio Social. El problema
econdémico social, exige la existencia de estudiosos que dirijan su interés 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 alli el sentido de la carrera de Relaciones Industriales.
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A medida que han pasado los afios “La Escuela” ha ido desarrollandose
a mediada de las exigencias de los cambios sociales del pais. En la actualidad
se cuenta con tres carreras la de Sociologia, la de Relaciones Industriales y de
Trabajo Social.

Sistema de Gestion de la Calidad de la UCAB - Guayana

El Sistema de Gestion 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 organizacion y
permitir que la ensefanza 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 certificacion ISO, la gestidn 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.

El cambio cultural y la vivencia de la calidad es el gran valor agregado de
este proceso.

Politica de Calidad

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 énfasis en la

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

* Proporcionar a los estudiantes una formacion académica de calidad, a través
del cumplimiento de las unidades tematicas, del contenido de los planes y
programas de estudio.

* Lograr la satisfaccion de los clientes: estudiantes y sus representantes, asi
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 ensefanza aprendizaje promoviendo el
mejoramiento académico 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 investigacion 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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Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que se han hecho
sobre el tema y que sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e
informacién obtenida en la investigacion. En tal sentido Tamayo y Tamayo,
(1.995) senala “... En los Antecedentes se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el problema
formulado, con el fin de determinar el enfoque metodoloégico de la misma
investigacion...”. (p.73).

Para la realizacion de este estudio se tomdé como referencia la
experiencia a nivel de toda la Universidad en cuanto a la medicién de la
satisfaccion del cliente, cuyo requisito nace con la implementacion del Sistema
de Gestiéon de la Calidad ISO 9001:2000, que conllevé a la obtencion de la
Certificacién bajo la nombrada norma en afo 2006.

Marco Teédrico

Una vez identificado claramente el problema y precisados sus objetivos
generales y especificos que determinan los fines de la investigacion es
necesario establecer los aspectos teodricos que sustentaran el estudio. En
consecuencia, dentro del Marco Tedrico se muestran las bases de las
diferentes consideraciones para la medicion de la satisfaccion de los clientes de
la Escuela de Relaciones Industriales, que orientan el sentido del presente
estudio. Resulta evidente, que ante cada problema de investigacion ya se
poseen referencias tedricas y conceptuales, asi como informaciones, aun
cuando éstas sean difusas y sistematicas, cuyo objetivo es dar al estudio un
sistema coordinado y coherente de conceptos y proporciones que permitan
integrar al problema a un ambito donde éste cobre sentido.
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Plan

Segun el Diccionario Enciclopédico 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 Garcia-Pelayo, R. (1995) un plan “es un conjunto de disposiciones
adoptadas para la ejecucién de un proyecto” (p. s/n).

Cliente

Segun la Norma ISO 9000:2005 cliente es “organizacién o persona que recibe
un producto” (p. 11).

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

Satisfaccion del cliente

Para Juran, J. M. (2001) satisfaccion del cliente es “Situacion en que los
clientes sienten que las caracteristicas del producto han cumplido sus
expectativas” (p. 2.3).

La satisfaccidon e insatisfaccion no son palabras anténimas, 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 lo que los clientes se quejan. Algunos
productos causan poca o ninguna insatisfaccion; hacen lo que el productor dijo
que harian. No obstante, no son vendibles porque algun producto competidor

tiene caracteristicas que proporcionan mayor satisfaccion al cliente.

Insatisfaccion del cliente

Para Juran, J. M. (2001) la insatisfaccion del cliente es “Situacién en que las
deficiencias (en bienes o servicios) dan como resultado el enfado, las quejas o
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 gestion de la calidad.
Fundamentos y Vocabularios.

Sistema de gestion: Es aquella parte del sistema de la organizacion enfocada
en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para
satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas,

segun corresponda.

Sistemas: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

La metodologia se refiere al modo de realizar con orden légico un estudio
o investigacion, 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 etapas del analisis del problema en estudio, el
método de investigacion, fuentes de informacion y tratamiento de la
informacién.

Tipo de Investigacion

De acuerdo al planteamiento del problema y a los objetivos formulados
en el presente estudio de investigacion, el mismo se enmarcé en una
investigacion aplicada, ya que su propdsito 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 realizé en la misma universidad,
especificamente en la Escuela de Relaciones Industriales, lo que caracterizo el

presente estudio como una investigacion de campo.

EL Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis Doctorales de la
Universidad Pedagoégica Experimental Libertador (U.P.E.L.) (1.998), define
como Investigacion Documental: “el estudio de problemas con el propdsito de
ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo
principalmente en trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios
impresos, audiovisuales o electrénicos” (p.7).
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Diseio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es el plan general que guia la investigacion
y define el proceso de recoleccion de datos y los andlisis e interpretacion de los
mismos. Considerando que en la presente investigacion se disefid un
mecanismo que permite la medicion 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 éstos.

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

Con base a lo planteado anteriormente, el proceso de recoleccion de
datos consistié, en forma general en:

Delimitar el problema y los objetivos del estudio. ’
Identificar las fuentes primarias de informacion.

Ejecutar el proceso de recopilacion de los datos.

Analizar los datos recopilados.

Realizar la interpretacion de los resultados.

b o

Realizar el Plan de Acciones.
Unidad de Analisis

Para realizar el estudio de la situacion actual de la Escuela de
Relaciones Industriales, fue necesario definir claramente a quienes se les
aplicaria el instrumento de medicién, con el fin de corresponder con el problema
de la investigacion y también con los objetivos. Se defini6 como unidad de
analisis a la escuela de Relaciones Industriales de la Universidad Catdlica
“Andrés Bello” — Nucleo Guayana.
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Poblaciéon y Muestra

Hernandez (1.998), sefala que la poblacién, “es el conjunto de todos los

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

Para objeto de la investigacion la poblacion estuvo conformada por 170
personas que conforman la cantidad de Estudiantes que conforman los clientes
en estudio.

Segun el Diccionario Enciclopédico Larousse (1998) se entiende por
“muestra” la coleccion de individuos pertenecientes a una poblacion, de cuyo
conocimiento puede inferirse, mediante procedimientos estadisticos,
consecuencias que atarien la poblacién global”. (p. 695).

Para la aplicacion del instrumento la muestra estara conformada por 90
estudiantes. Fueron encuestados 90 personas, las cuales fueron seleccionados
de manera probabilistica, tomando como referencia el método establecido en la

Universidad para seleccion de muestra.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el disefo del instrumento para realizar la medicion de la satisfaccion
de los clientes de la Escuela de RRIl y poder establecer el mecanismo de
medicion, inicialmente se disefid un instrumento tipo encuesta que permiti6
recoger la opinién de los aspectos que se consideran importantes evaluar por la
muestra.

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

La encuesta sirvid para recoger todos aquellos datos sobre los puntos
que se debian estudiar, es decir, la encuesta proporcioné 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 interés para la
investigacion, ya que son los mismos actores sociales quienes proporcionaron
los datos relativos a las situaciones del area estudiada.

La encuesta se basé 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

Segun 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.101). Para ello se disefid 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.
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Tabla N° 1 Operacionalizacion de los Objetivos de la Investigacion.

OBJETIVO GENERAL

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

NUCLEO GUAYANA.
OBJETIVOS TECNICAS Y/O
ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSION INDICADOR(ES) INSTRUMENTO(S)
lduz'ﬁ :ar!_tlaans r;:ﬁ:ab:?: - Aspectos Generales de la Escuela. Técnica:
g'nedm s fa | - Elamantia da Aspectos que puedan | - Servicios de la Area Administrativa. -Observacion Directa
TR P T la E b conformar el - Perfil de los Profesores. - Entrevista
cllonis &n I escisla instrumento de - Actividades Extra-Académicas.
de Relaciones medicion (encuesta) - Eventos organizados por la escuela. | Instrumento:
Industriales - Otro(s) sugerido(s). -Encuesta
Disefiar los Técnica:
- Aspectos Generales de la Escuela. i satiel

::’:ge”sa“"’“ o 's'“ ve | Elementos ge | ASPECtos que puedan | - Servicios de la Area Administrativa. SN ook Bitcn
permitan  realizar . la la Encuesta conformer o - Flerfl da los Profesores. Instrumento:

instrumento de - Actividades Extra-Académicas. t

medicion de la
satisfaccion de los

medicién (encuesta)

- Eventos organizados por la escuela.

-Documento para “Control de
Documentos”

clientes. =) Sugwe ). - Plantillas
Técnica:
W -Observacion Directa
AcaonRea!mers unmPI:: :ﬁ Aspectos que pueden - Entrevista
los resuiladoe de 1a | Elementos del conformar un plan de | - Acciones a Corto Plazo.
medicién. que permita Plan acciones para la - Acciones a Mediano Plazo. Instrumento:
mejorar la qsaljs':f):miﬁn mejora de la - Acciones a Largo Plazo. -Resultados de las Encuestas
de :g;adientes satisfaccion del cliente -Documento para “Control de
; Documentos”
D - Plantillas
de m;r;t;rdglnsnstemg Aspectos que puedan Técnica:
contemple todos clIos conformar la -Observacion Directa
pasos necesarios para metodologia a seguir - Entrevista
para realizar la
medasegi;?; s:uerealit:: Procesos isdicionde Ia - Documentos elaborados. Iébrimeiton

siempre de manera
sistematica.

satisfaccion de los
clientes de manera
sistematica

Diseiio: La Investigadora (Ao 2008)

-Documento para “Control de
Documentos”
- Plantillas
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

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

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

general, que no es mas que disefar y aplicar un sistema que permita medir

la satisfaccion de los clientes de la Escuela de Relaciones Industriales de la

Universidad Catodlica “Andrés Bello” - Nucleo Guayana. Esta etapa de la

investigacion esta apoyada en la aplicacion de instrumentos tipo encuesta

para obtener los resultados deseados, asi como también el uso de

herramientas ofimaticas que permiten el procesamiento de los datos

recabados.

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

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

>

Revision del sistema utilizado para medir la satisfaccion de los clientes en
la Universidad Catdlica “Andrés Bello” - Nucleo Guayana que le permite
cumplir con lo exigido por la NVC ISO 9001:2000.

Revision de trabajos de mejoras para la satisfaccion de los clientes en la
Escuela de Relaciones Industriales.

Identificacion de las variables que permitan realizar la medicién de la
satisfaccion de los clientes en la Escuela de Relaciones ’Industriaies.
Diseno del instrumento para realizar la medicion de la satisfaccion de los
clientes.

Realizacién de la primera medicion de la satisfaccion de los clientes
utilizando el sistema disefiado.

Procesamiento y analisis de la informacion obtenida de la aplicacion del

instrumento de medicion.

36




4.1. Revision del sistema utilizado para medir la satisfaccion de los
clientes en la Universidad Catdlica “Andrés Bello” - Nucleo
Guayana que le permite cumplir con lo exigido por la NVC ISO
9001:2000

Se realizaron entrevistas personales con la Coordinadora del Sistema
de Gestion de la Calidad de la UCAB - Nucleo Guayana y se revis6 toda la
documentacion existente en la Universidad con la cual se realiza la medicion
de la satisfaccion de los estudiantes de manera general, obteniéndose la
informacion siguiente:

» Se realiza la medicion de la satisfaccion de los estudiantes en toda la
Universidad con una periodicidad de dos (2) veces al afo, una
medicion en el mes de Junio y otra en el mes de Diciembre.

» Para realizar la medicion de la satisfaccion de los estudiantes se utiliza
un instrumento disefiado para tal fin, en el cual se evalian muchos
aspectos generales cuya solucién 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 medicion de la satisfaccion no se
estratifican por Escuela, por lo que las acciones se plantean a nivel de
toda la Universidad.

4.2. Revision de trabajos de mejoras para la satisfaccion 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 reviso un
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trabajo realizado en la escuela en el afio 2007 titulado “Encuesta de Opinion
de Estudiantes”, obteniéndose la informacién siguiente:

» Se realiz6 esta medicion de manera puntual en el primer trimestre de
ano 2007 por iniciativa de la Jefa de la Escuela y de los docentes que
laboran a tiempo completo en la Escuela de Relaciones Industriales.

» El instrumento utilizado contenia aspectos relacionados a:
Identificacion con la Carrera, Relaciones Escuela-Estudiante,
Relaciones Estudiante-Escuela, Relaciones Estudiante-Estudiante,
Relaciones Estudiante-Profesor, Excelencia Académica y Humana,
Formacién Integral e Identificacién con la Universidad.

» Los resultados obtenidos con la medicion realizada fueron graficados
y presentados a todos los docentes de la Escuela (Ver Anexo 2).

4.3. Identificacion de las variables que permitan realizar la medicion de
la satisfaccion de los clientes en la Escuela de Relaciones
Industriales

Antes de mencionar la metodologia utilizada para identificar las
variables de la medicién, es importante sefalar que el tamafo de la muestra
representativa fue calculada segun lo 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 tamafo de la muestra a utilizar en el estudio para
cada uno de los afos de la Carrera de Relaciones Industriales (RRII) en el
periodo académico 2008 — 2009, se determinaron los datos estadisticos en la
tabla siguiente:
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TABLA N° 2. Variables establecidas para el calculo del tamafo de la
muestra representativa.

VARIABLE SIGNIFICADO gzl e g
N Total de la poblacion 168
- Nivel de Confianza 1,96
p Proporcion esperada 0,05
q (1-p) 0,95
d Precision 0,03

Disefio: La Investigadora (Afio 2008)

Ademas es importante sefalar la formula utilizada para el célculo del
tamano de la muestra global, denotada por la letra n:

N*z“z*p*q
d@?*(N-1)+Z2*p*q

N=

Utilizando la formula anterior, y los valores presentados en la Tabla
N° 2, se realizo el calculo del tamano de la muestra global para el estudio,
cuyo valor resulté ser de 92.

Posteriormente se calcul6 el valor de la muestra en cada estrato (afios
de la Carrera de RRII) utilizando la formula fh = n / N. Este valor resulté ser
de 0,55.

Luego se calculd el tamaino de la muestra para cada estrato (afo de la
Carrera de RRII), multiplicando el tamafo de cada ano 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
aflo académico 2008 - 2009 de la Escuela de RRII.

ESTUDIANTES DE RRIIl AEngiaAog-lgoh(ljs) TAm'ggT%liLA
1° ANO 78 43
2° ANO 31 17
3° ANO 26 14
4° ANO 15 8
5° ANO 18 10
i TOTAL 168 92

Disefio: La Investigadora (Afio 2008)

4.3.2. Diseno del Instrumento de Medicion (Consulta de Aspectos)

Para identificar las variables que permitieron realizar la medicién de la
satisfaccion de los clientes en la Escuela de Relaciones Industriales fue
disefado un instrumento llamado “Consulta de aspectos para medir la
Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes)” (Apéndice A). Cabe destacar que
fue disefiado 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 propdsito de la encuesta,
asi como la instruccion de cémo llenar los campos en la encuesta.

- Primera Parte: estd compuesta por veinte (20) aspectos
previamente definidos, y distribuidos en cuatro (4) categorias
(Generales, Administracion, Profesores y Otras). Estos aspectos
presentes en esta parte de la encuesta se consideran como preguntas
cerradas, ya que los estudiantes sélo van a seleccionar cual de ellos

consideran importantes medir.
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- Segunda Parte: estd compuesta por un espacio con varias lineas.
Se considera una pregunta abierta, ya que los estudiantes tienen la
oportunidad de proponer cualquier otro aspecto que ellos consideren
importante medir, ademas de los veinte (20) mencionados en la
primera parte de la encuesta.

4.3.3. Aplicacion del Instrumento de Medicion (Consulta de Aspectos)

Este instrumento se logré aplicar en el transcurso de un (1) dia a una
muestra mayor que el tamafio de la muestra representativa calculada, lo cual
permiti6 tener unos resultados mas confiables estadisticamente. Las
cantidades de estudiantes encuestados por cada afio se pueden observar en
la Tabla N° 4.

TABLA N° 4. Comparacion de la muestra representativa con la cantidad
de encuestados en la “Consulta de aspectos para medir la Satisfaccion
de los Clientes (Estudiantes)”.

ESTUDIANTES DE RRII || :mgg&a SMTOAD D&
1° ANO 43 pe
2° ANO 17 o B
3° ANO 12 i
4° ANO 8 8
5° ANO 10 <
TOTAL 92 106

Disefio: La Investigadora (Afio 2008)
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4.3.4. Analisis de Resultados de la Aplicacion del Instrumento de
Medicion (Consulta de Aspectos)

Una vez aplicado el instrumento de medicion llamado “Consulta de
aspectos para medir la Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes)” (Apéndice
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) categorias seleccionadas
(Generales, Administracion, 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) afos de la Carrera de RRII, posteriormente se
encuentran los totales de las frecuencias para cada uno de los aspectos, asi
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
satisfaccion de los clientes (Estudiantes).

ASPECTOS

e O
= {x__;f; Tie

[Trato respetuoso eﬁ la Escuela

1 23| 11 7 4
2 |JAmbiente calido y agradable en la Escuela Zr 121 .81 548
3 |infraestructura 191 13}] 5 2 5
4 ontanldo pro rarnético de la carrera actualizado 22117 | 14] 8 | 13

MID Ni=S T R0 S R R
5 Organlzactén Admmlstrau\a de Ia Escuela 9141101 51.8
6 |Atencién de la Directora de la Escuela 12 F12°F 716818
7 |La informacién sobre los procesos administrativos en la Escuela 19111151586
8 |Respuestas a la solicitud de informacién en la Escuela 141101 81 7 | 11
9 |Respuesta a solicitudes de tramites administrativos 121 819 16] 10
Herramientas tecnologicas (video beam, retroproyector, internet)
10 Jque ofrece la Escuela 391231111 8 )11
11 JActualizacién de las Carteleras 24116} 7] 3] 7
1581 3 11
13 lMetodologlg y Pedagogia de los Profesores 181151101 6 | 11
14 |Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores e B F R R My B
15 JAccesibilidad a los profesores a tiempo completo de la Escuela 1021111 6] 3:1 3
16 |[Evaluaciones de profesores 161141 8] 5] 8
\Vinculacién de la teoria con el mundo laboral por parte de

17 |profesores 151 01 8113
imiento del horario de clases Sk -] Bdeh
12 121 58
20 |Eventos organizados por la Escuela 272 AT 1183 8 | 1e

Disefio: La Investigadora (Afio 2008)




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 %, lo que refleja que estos aspectos no son considerados
tan importantes para su periédica medicion. Estos aspectos se pueden listar

a continuacion:
¢ Infraestructura.
e Organizacién Administrativa de la Escuela
e Atencion de la Directora de la Escuela
+ Lainformacién sobre los procesos administrativos en la Escuela
* Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela
o Respuesta a solicitudes de tramites administrativos
¢ Accesibilidad a los profesores a tiempo completo de la Escuela
e Evaluaciones de profesores

e Cumplimiento del horario de clases

Por otro lado se puede observar que también existen aspectos que
obtuvieron porcentajes de seleccion de los encuestados (Estudiantes)
bastante altos, lo que refleja que estos aspectos son considerados muy
importantes para su periédica medicion. Estos aspectos se pueden listar a
continuacion:

¢ Ambiente calido y agradable en la Escuela
¢ Contenido programatico de la carrera actualizado

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

* Metodologia y Pedagogia de los Profesores




PARETO DEL GRADO DE ASPECTOS EVALUADOS PARA
LA MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES (ESTUDIANTES)
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ASPECTOS EVALUADOS

GRAFICO N° 1: Diagrama de Pareto para seleccionar los aspectos para medir la
Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes).

Evaluando los resultados arrojados por el Diagrama de Pareto, y
aplicando la regla 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 puntuacién
estadisticamente considerable para su inclusion. Los aspectos que se van a
extraer del instrumento definitivo se listan a continuacién:

® [a informaciéon sobre los procesos administrativos en la Escuela

(Categoria: Administracion)
® Respuesta a solicitudes de tramites administrativos (Categoria:
Administracion)

® Infraestructura (Categoria: General)




TABLA N° 6. Resultado de los comentarios mostrados en la consulta de
aspectos para medir la satisfaccion de los clientes (Estudiantes).

ANO
ASPECTOS PROPUESTOS (R R s e s
ACADEMICAS
- Eliminar los examenes Finales 3:1:3 1 T
- Realizar cursos de verano de algunas materias 1 1
- Normas Académicas (Materias Pendientes) 1 1
INFRAESTRUCTURA
- Mantenimiento de los Aires Acondicionados
- Poner Escaleras Eléctricas
- Colocar cortinas en los salones de clases

_- Techo de unién del médulo y el cafetin
- Ampliar la infraestructura deportiva de la UCAB 1

SERVICIOS EN LA UNIVERSIDAD
- Mejorar los cafetines 1
- Mejorar el transporte publico 4

= =N Y Y
Ed e B B B

alala

- Salén para almorzar 1
EXTRA-ACADEMICAS

- Hacer Excursiones 1] 1] | B
PROFESORES

- Innovacién en métodos de ensefianza
- Velocidad de las clases por parte de los profesores
- Accesibilidad de los profesores
- Respeto por parte de los profesores
- Receptividad de los profesores ante las dudas
- Clases y ewvaluaciones dindmicas
- Calidad profesinal de los profesores 1
- Asistencia de los Profesores 1
- Puntualidad de los Profesores 1

=slalajlalalal=

plalalalalalalalalalw

GESTION DE LA ESCUELA

- Independencia de la Escuela con respecto a Caracas

- Apoyo de la Escuela a las actividades organizadas por los estudiantes
- Incrementar las actividades de la escuela para la integracion

- Respeto a los estudiantes por parte de la Escuela

- Solucién de problemas con las materias a través de la Escuela 1
- Atencion y resolucion de posible conflictos entre Profesores y alumnos il

- Dinamismoi motivacion ior ﬁne de la Escuela

- Proporcionar la informacion necesaria para los alumnos acerca de Tesis y
Pasantias

S jalala

—

(51 B B S B e B

w

- Participacion de la Escuela dentro de la Universidad

_- Diversidad en los horarios de clases (que se pueda escoger)

- Distribuir mejor las tareas al personal de la Escuela
Disefio: La Investigadora (Afio 2008)

alalalnl=a




Observando la Tabla N° 6, fueron sefalados en color amarillo los
renglones o aspectos que fueron propuestos por algunos encuestados, pero
sin embargo no estan bajo el alcance de la Escuela de RRII para su solucién.
También fueron sefialados en color verde los renglones o aspectos que
fueron propuestos por algunos encuestados y que obtuvieron una frecuencia

mayor que uno (1).

Es relevante sefalar 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 revision y atencion, ya que
podrian representar un indicio de insatisfaccion futura para otros estudiantes.
También podria considerarse incluir algunos de estos aspectos en el
instrumento de medicion de la satisfaccion de los estudiantes en las
mediciones futuras.

4.4. Medicion de la Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes) en la
Escuela de Relaciones Industriales

4.41. Disefio del instrumento de medicion de la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela de Relaciones Industriales

Luego de observar los resultados mostrados en las tablas N° 5y 6, y
en el Grafico N° 1 se procedid a disenar el instrumento definitivo que
permitira realizar la medicién de la satisfaccién de los clientes (Estudiantes),
el cual se denomina “Encuesta de Satisfaccion de Estudiantes de la Escuela
de RRII", cabe destacar que fue disefiado en conjunto con la Jefa de la
Escuela y ademas fue codificado como documento perteneciente al Sistema
de Gestion de la Calidad actualmente implementado en toda la Universidad,
para lo cual se clasifico como un Formato y le fue asignado el codigo




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

continuacion:

- Encabezado: se explica explicitamente el propdsito de la encuesta,
asi como la instruccién de como llenar los campos en la encuesta.

- Primera Parte: estd compuesta por dieciocho (18) aspectos ya
seleccionados y distribuidos en cuatro (4) categorias (Generales,
Administracion, 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.

- Segunda Parte: estd compuesta por un espacio con varias lineas.
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, ademas de los dieciocho (18)
mecionados en la primera parte de la encuesta, o cualquier otro
comentario adicional que tengan respecto a la Escuela de RRII.

El instrumento de medicion disefiado se puede observar a

continuacion:




FORMATO N° F - DSGC -24

Encuesta Satisfaccion de s
Estudiantes de la Escuela | & | on
de RRII

Ne

30-11-08 | 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 funcidon de mejorar los aspectos que sean necesarios, por lo cual
necesitamos y agradecemos su ayuda para poder lograr este objetivo.

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

el : 2 S b el 5
MUY
DEFICIENTE(S) DEFICIENTE(S) REGULAR(ES) BUENO (AXS) EXCELENTE(S)

Marque con una sefial cada uno de los aspectos a evaluar en la escala, que en su opinién,

corresponda:
jGracias por tu disponibilidad!

ASPECTO A EVALUAR EVALUACION

GENERALES

Trato respetuoso en la Escuela

Ambiente célido y agradable en la Escuela

Contenido programatico de la carrera actualizado
Funcionamiento de los Comités de Tesis

ADMINISTRACION

Atencion de la Directora de la Escuela

Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela
Herramientas tecnoldgicas (video beam, retroproyector, internet)
que ofrece la Escuela

Actualizacién de las Carteleras

PROFESORES

Nivel de calidad de la ensenanza

Metodologia y Pedagogia de los Profesores

Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores
Evaluaciones de profesores

Vinculacién de la teoria con el mundo laboral por parte de los
profesores

Criterios y tipo de evaluacién

Actualizacién de los Profesores en las materias mas importantes
OTRAS

Atencion de quejas y reclamos

Actividades extraacadémicas en la Escuela

Eventos organizados por la Escuela




Adicionalmente usted tiene la oportunidad de comentar alguna inquietud o solicitud
adicional que considere importante complementar a esta medicion:

;GRACIAS POR TU VALIOSA COLABORACION!

Es importante sefalar que este instrumento, luego de su elaboracion,
fue sometido a una etapa de validacion de su disefio, para lo cual se fue
aplicado a tres (3) estudiantes de distintos afnos de la Carrera de RRII, los
cuales llenaron dichos instrumentos sin ninguna dificultad. Adicionalmente, el
instrumento fue revisado por la Coordinadora del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Universidad, considerada como especialista en la materia, la
cual emiti6 comentarios positivos respecto al referido instrumento. Por lo
anteriormente expuesto, se considerd totalmente valido y aceptable el
instrumento denominado “Encuesta de Satisfaccion de Estudiantes de la
Escuela de RRII", codigo: F - DSGC -24, por lo que se encuentra apto para

su aplicacion.




4.4.2. Aplicacion del Instrumento de Medicion (Encuesta de
Satisfaccion de Estudiantes de la Escuela de RRII)

Se realizé la primera medicion de la satisfaccion de los clientes
(Estudiantes) utilizando el instrumento disefiado para tal fin y tomando como
base los tamarios de muestra descritos en la Tabla N° 3. Cabe destacar que
esta mediciéon no fue realizada en el periodo propuesto en el Sistema de
Medicion de la Satisfaccién de los Clientes debido al tiempo previsto para la
realizacion del presente estudio. El instrumento de medicién se aplicd
aproximadamente en tres (3) semanas, debido a que los estudiantes se
encontraban en periodo de examenes parciales y la asistencia a las aulas de
clases no era de manera normal. El instrumento se aplico6 a una muestra
mayor que el tamafio de la muestra representativa, lo cual permitié tener
unos resultados mas confiables estadisticamente. Las cantidades de
estudiantes encuestados por cada afio se pueden observar a continuacion

(Ver Tabla N° 7).

TABLA N° 7. Comparacion de la muestra representativa con la cantidad
de encuestados en la “Encuesta de Satisfaccion de Estudiantes de la

Escuela de RRII”.

ESTUDIANTES DE RRi| T O | PADOS
1° ANO 43 w0
2° ANO 17 17
3° ANO 14 14
4 ANO M 11
5° ANO 10 11
TOTAL 92 102

Disefio: La Investigadora (Afio 2008)




4.4.3. Analisis de Resultados de la Aplicacion del Instrumento de
Medicion (Encuesta de Satisfaccion de Estudiantes de la Escuela

de RRII)

Antes de comenzar a mostrar los resultados obtenidos con la primera
medicion realizada, es necesario mencionar que para realizar los analisis
correspondientes se tomo6 como insumo uno de los Objetivos Especificos de

la Calidad (Cédigo: F-DSGC-06) establecidos en la Universidad (Ver Anexo
4). El Objetivo Especifico de la Calidad referido al estudio en cuestion es
“Medir y evaluar el grado de satisfaccion de los clientes” y cuya descripcion

se muestra a continuacién (Ver Tabla N° 8)

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

de satisfaccion de los clientes”.

Objetivo General | Objetivo Especifico| Indicador indice Responsable
Lograr la Medir y evaluar el l4=Grado de 4= Bueno + |- Direcciones
satisfaccion de los grado de satisfaccién de | Excelente > al |de Escuela
clientes: satisfaccion de los | |os clientes con| 70%como |- Postgrado
estudiantes de clientes base en la parametro de |- Ciap
pregrado, aplicacién de | aceptacion
postgrado y encuestas.
formacion
continua, de sus
representantes y
organizaciones
involucradas.

Fuente: Documento F-DSGC-06 (Afio 2008)

Una vez que fueron procesados los datos contenidos en las encuestas
utilizando una hoja de calculo disenada en Excel (Apéndice B), y que sera
detallada en el capitulo V, se pueden observar los resultados mostrados de

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




En primer lugar, los resultados de satisfaccion global se pueden
mostrar en una tabla que sirvié para procesar los resultados recogidos en las
encuestas aplicadas a cuarenta y nueve (49) estudiantes pertenecientes al 1°
afo 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 evaluacion (MUY DEFICIENTE(S), DEFICIENTE(S),
REGULAR(ES), BUENO (A)(S) y EXCELENTE(S), adicionandole la opcién
de “No Contestd”. Ademas 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 satisfaccion, y la otra columna con las
frecuencias de las evaluaciones correspondientes a MUY DEFICIENTE(S),
DEFICIENTE(S), REGULAR(ES) y No Contestd, cuyas escalas son
consideradas como la insatisfaccion.

TABLA N° 9. Tabulacion de los resultados globales de la satisfaccion de
los estudiantes del 1° afio de la Carrera de RRII.

1° ANO TOTALES

1 1

biente calido radable en la Escuela P sl 1 1 170 31 18
ontenido programatico de la carrera actualizado 11 55 1 1 17 33| 18
uncionamiento de los Comiés de Tesis e 4 1 1 23 26
Atencion de la Directora de la Escuela 5 3 16 1 A 14
IRespuestas a la solicitud de informacion en la Escuela 3] 4 1 10 1 20

Herramientas tecnolégicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece
a Escuela of 120 1 1 1 34
tualizacion de las Carteleras 4 51 1 1 1 23 26
Nivel de calidad de la ensefianza 1| 19 1 38 10
Metodologia y Pedagogia de los Profesores 2| 1 2, 3 17
Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores 4 21 12 16
Evaluaciones de profesores < 2] G 16
Vinculacién de la teoria con el mundo laboral por parte de los profesores 1] 2 1 11
Criterios y tipo de evaluacion ] 4] 1 2 1 19
Actualizacion de los profesores en las materias mas im ntes 1 1 14
ncion de quejas y reclamos il 1 1 28
tividades extraacadémicas en la Escuela 71 3l 1 1 11 271 22
ventos organizados por la Escuela 71 21 11 1 1 20

TOTAL|56(68| 191] 321| 223| 23

Disefio: La Investigadora (Afio 2008)




La misma Tabla N° 9 fue disefiada para los demas afos de la Carrera
de RRII (2° 3° 4° y 5° afo) para la tabulacion de los resultados de las
encuestas de medicion de la satisfaccion de los estudiantes. Todas estas
tablas a que se hacen referencia pueden ser consultadas en el Apéndice C.

A continuacion se presenta una tabla con los resultados de
satisfaccion global que sirvié para procesar los resultados recogidos en las
encuestas aplicadas a la muestra seleccionada (ciento dos (102)
estudiantes) pertenecientes a los distintos afios de la Carrera de RRIl, en la
cual se muestran los dieciocho (18) aspectos evaluados con sus respectivas
frecuencias en cada una de las cinco (5) escalas de evaluacion (MUY
DEFICIENTE(S), DEFICIENTE(S), REGULAR(ES), BUENO (A)XS) vy
EXCELENTE(S), adicionandole la opcion de “No Contesté”. Ademas 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
satisfaccion, y la otra columna con las frecuencias de las evaluaciones
correspondientes a MUY DEFICIENTE(S), DEFICIENTE(S), REGULAR(ES)
y No Contestd, cuyas escalas son consideradas como la insatisfaccion (Ver

Tabla N° 10)




TABLA N° 10. Tabulacion de los resultados globales de la medicion de

la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera de RRII.

Nivel de calidad de la ensefianza

TOTAL
. 1 4 2
biente calido y agradable en la Escuela 41 13 30 2l q 104 5
Contenido programético de la carrera actualizado | 11 24 39 26 4 104 6
Funcionamiento de los Comiés de Tesis 13 1] 14 29 12| 24 10 3 &
i6n de la Directora de |a Escuela 1 14 2 2 10 4
Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela d 13 2 24 2 i
Herramientas tecnologicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece
a Escuela

Metodologia y Pedagogia de los Profesores

Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores

Evaluaciones de profesores

\Vinculacién de la teoria con el mundo laboral por parte de los profesores

Criterios y tipo de evaluacion

profesores en las materias és importantes

|Acbwdades extraacadémicas en la Escuela

Eventos organizados por la Escuela

TOTAL

128] 209] 431

Disefio: La Investigadora (Afio 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", cédigo: F - DSGC -24 luego de su
aplicacion a ciento dos (102) estudiantes de los diferentes afios que

conforman la Escuela de RRII fueron realizadas diferentes graficos que

permitieron realizar los analisis respectivos para proponer las acciones

pertinentes.




Para tener una idea de cuales son los graficos que se veran a
continuacion, se pueden listar de la siguiente manera:
» Grafico de tortas para mostrar el Grado de Satisfaccion Global en la
Escuela de RRIl, observandose claramente el porcentaje (%) por cada
una de las cinco (5) escalas de evaluacion y de “no respondié”.

» Grafico de barras para mostrar el Grado de Satisfaccion Global por
Categoria Evaluada, observandose claramente el porcentaje (%) por
cada una de las cuatro (4) categorias evaluadas.

» Grafico de corridas para mostrar el Grado de Satisfaccion Global por
Ano en la Escuela de RRII, observandose claramente el porcentaje

(%) por cada una de los cincos (5) afos que comprende la carrera.

» Grafico de Pareto para mostrar la priorizacion de los aspectos que
necesitan atencion inmediata, observandose claramente los dieciocho
(18) aspectos evaluados con su respectiva insatisfaccion ordenada de
mayor a menor.

En la siguiente grafica se pueden observar los resultados globales de
la satisfaccion de los clientes (Estudiantes) de la Escuela de RRII en el afio
académico 2008 — 2009 (Ver Grafico N° 2)
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GRAFICO N° 2. Grado de Satisfaccion Global en la Escuela de RRII.

Observando el Grafico N° 2, se puede observar que el valor de la
satisfaccion global resulté ser un 56 % cuyo valor no alcanza el parametro de
aceptacioén (70 %) en el indicador “Grado de satisfaccion de los clientes con
base en la aplicacion de encuestas”, por lo que se puede pensar que los
estudiantes no se encuentran satisfechos con los aspectos evaluados con la
encuesta.

Los resultados globales de la satisfaccion de los clientes (Estudiantes)

en cada uno de las Categorias evaluadas se muestran a continuacion (Ver
Grafico N° 3).

40

% SATISFACCION

GENERALES ADMINISTRACION PROFESORES OTRAS

CATEGORIA EVALUADA

GRAFICO N° 3. Grado de Satisfaccion Global por Categoria Evaluada.
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Una vez observado el Grafico N° 3, se puede notar claramente que el
grado de satisfaccion global en la categoria evaluada con respecto a los
Profesores es la que presenta la mayor satisfaccion, ubicandose por encima
de la meta establecida (70 %). Por otro lado también se observa que las
otras tres (3) categorias se encuentran por debajo de la meta, y la que
presentd menor satisfaccién es la Categoria “Otras” dentro de la que se
encuentran tres aspectos importantes para los estudiantes como son:
Atencion de quejas y reclamos, Actividades extraacadémicas en la Escuela y
Eventos organizados por la Escuela.

Cabe destacar que los resultados observados anteriormente son muy
satisfactorios respecto al valor de satisfaccion que obtuvo la categoria de
“Profesores”, ya que estos representan un factor muy importante en el
proceso Ensefianza — Aprendizaje, el cual es el proceso que actualmente se
encuentra certificado bajo la Norma Internacional ISO 9001:2000.

A continuacién se muestran los resultados globales de la satisfaccion
de los clientes (Estudiantes) en cada uno de los afios en la Escuela de RRII
(Ver Grafico N° 3)
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GRAFICO N° 4. Grado de Satisfacciéon Global por Afio en la Escuela de RRII.




Observando el Grafico N° 4, se puede notar claramente que el grado
de satisfaccion global en cada uno de los afios no alcanza la meta
establecida (70 %), ademas se puede observar que los valores se muestran
ligeramente estables en los tres (3) primeros afios de la carrera, entre 57 % y

62 %, y notablemente desciende en los dos (2) ultimos afios, en los que
decae enun 13 % y 12 % en 4° y 5° afio, respectivamente.

Se realizé6 un Diagrama de Pareto donde se pueden observar los

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

uno de los aspectos evaluados (Ver Grafico N° 5).
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GRAFICO N° 5. Diagrama de Pareto para priorizar los aspectos que necesitan atencién
inmediata.

Evaluando los resultados arrojados por el Diagrama de Pareto, y
aplicando la regla 80/20, se puede asegurar que de los dieciocho (18)
aspectos evaluados existen diez (10) aspectos que deben ser atendidos en
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en el orden en que se encuentran en el diagrama (de izquierda a derecha),

ya que obtuvieron una puntuacion estadisticamente considerable para su

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

Plan de Acciones, se listan a continuacion:

>

GV, SRS N NS S g

Herramientas tecnolégicas (video beam, retroproyector, internet) que

ofrece la Escuela (Categoria: Administracion).

Atencién de quejas y reclamos (Categoria: Otras).

Actividades extraacadémicas en la Escuela (Categoria: Otras).
Eventos organizados por la Escuela (Categoria: Otras).
Funcionamiento de los Comités de Tesis (Categoria: Generales).
Actualizacion de las Carteleras (Categoria: Administracién).

Respuestas a la solicitud de informacién en la Escuela (Categoria:

Administracién).

» Ambiente célido y agradable en la Escuela (Categoria: Generales).

» Atencion de la Directora de la Escuela (Categoria: Administracion).

» Contenido programético de la carrera actualizado (Categoria:

Generales).

Una vez que se han detectado los aspectos que deben ser

solucionados de inmediato debido a la prioridad observada en la primera

medicion de la satisfaccion 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.




Adicionalmente a todos los graficos elaborados y analizados
anteriormente, se han realizado unos graficos complementarios que se
presentan en el Apéndice D, los cuales muestran los Diagramas de Pareto
que priorizan los aspectos que necesitan atencién inmediata en cada uno de
los afos que comprende la Carrera de Relaciones Industriales.

Analizando estos Diagramas se puede mencionar que los aspectos
con mayor insatisfaccién en los afos del 1° al 4° son repetitivos, sbélo se
observan leves variaciones en la prioridad de atencién, mientras que en el
diagrama correspondiente a los estudiantes de 5° ano los aspectos que se
encuentran mas insatisfechos son los que se observan con mas satisfaccion
en los otros anos.

Valdria la pena revisar con mas detalle los graficos presentados en el
Apéndice D para direccionar con mayor precision las acciones que
contribuyan, mas directamente, con el aumento de la satisfaccion de los
estudiantes, sin embargo en este trabajo de investigacion el alcance llega
hasta proponer las acciones en funcion de los resultados globales
presentados en el grafico N° 5.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

En este capitulo se procede al desarrollo de los objetivos especificos
de la investigacion que falta cubrir, los cuales completan el logro del objetivo
general, que no es mas que plantear una serie de propuestas referidas a:

» Plan de acciones para mejorar la satisfaccion de los estudiantes
basado en los resultados presentados en el capitulo IV.

» Sistema de medicidén de la satisfaccion de los clientes de la Escuela
de Relaciones Industriales de la Universidad Catolica “Andrés Bello” -
Nucleo Guayana.

» Herramienta ofimatica que permite el procesamiento de los datos
recabados.

5.1. Plan de acciones para mejorar la satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela de Relaciones Industriales

Para cumplir con uno de los Objetivos Especificos planteados en el
Capitulo |, considerado uno de los mas importantes, se ha realizado un Plan
de Acciones de Mejora, basado en los resultados de la medicion descritos en
el Capitulo IV, el cual permitira mejorar la satisfaccion 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 continuacion:
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» Herramientas tecnolégicas (video beam, retroproyector, internet) que

ofrece la Escuela (Categoria: Administracion).

Atencion de quejas y reclamos (Categoria: Otras).

Actividades extraacadémicas en la Escuela (Categoria: Otras).
Eventos organizados por la Escuela (Categoria: Otras).
Funcionamiento de los Comités de Tesis (Categoria: Generales).

Actualizacién de las Carteleras (Categoria: Administracion).

o RV, AUHE SR, SaeE gkl

Respuestas a la solicitud de informacién en la Escuela (Categoria:

Administracion).
» Ambiente célido y agradable en la Escuela (Categoria: Generales).
» Atencién de la Directora de la Escuela (Categoria: Administracion).

» Contenido programético de la carrera actualizado (Categoria:

Generales).

Herramientas tecnolégicas (video beam, retroproyector, internet)

que ofrece la Escuela

Este aspecto pertenece a la categoria “Administracion” y es
considerado un aspecto muy importante, ya que contribuye directamente con
el proceso Ensefianza — Aprendizaje que se lleva 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 Accion de

Mejora al Sistema de Gestion de la Direccion General de Finanzas y
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Administracion para establecer los compromisos necesarios para la dotacion
de los equipos necesarios para la Escuela de Relaciones Industriales.

Atencion de quejas y reclamos

Este aspecto pertenece a la categoria “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 algin momento de su carrera

requieren la atencion de algun requerimiento hecho a la Escuela.

En el caso de la UCAB - Nucleo Guayana, la atencién de quejas y
reclamos se realiza por intermedio de un Formato denominado “Atencion de
Quejas y Reclamos de Estudiantes”, cuyo cddigo es P-GC-03/2, al parecer
no es conocido o utilizado por los estudiantes para activar la solucion a
cualquier requerimiento.

Para atender este requerimiento se propone difundir a todos los
estudiantes de la Escuela de RRIl el Formato denominado “Atencién de
Quejas y Reclamos de Estudiantes”, cuyo cédigo es P-GC-03/2, utilizando
distintos mecanismos comunicacionales tales como: tripticos, carteleras,

charlas, entre otros).

Actividades extraacadémicas en la Escuela

Este aspecto pertenece a la categoria “Otras” y es considerado un
aspecto muy importante, ya que todos los estudiantes, ademas de las
actividades académicas obligatorias, requieren realizar otro tipo de

actividades que complementen su transito por la casa de estudios,
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convirtiéndolos 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 RRIl a la conformacién de un Comité que se
identifique con la Escuela, en el que participen tanto estudiantes como
docentes, el cual funcione en pr6 de organizar y llevar a cabo las actividades
extraacadémicas.

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 académicas obligatorias y extraacadémicas,
requieren realizar actividades que complementen su formacion,
convirtiéndolos en profesionales actualizados.

Para atender este requerimiento se propone motivar y apoyar a los
estudiantes de la Escuela de RRIl a la conformacion de un Comité que se
identifique con la Escuela, en el que participen tanto estudiantes como
docentes, el cual funcione en pré de organizar y llevar a cabo las actividades

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

Funcionamiento de los Comités de Tesis

Este aspecto pertenece a la categoria “Generales” y es considerado
un aspecto muy importante a partir del 3° afio de la carrera, ya que a partir de

ese ano 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 gestion que debe realizar el
Comité de Tesis y la otra es entregar el documento elaborado a todos los
estudiantes de la Escuela de RRII.

Actualizacion de las Carteleras

Este aspecto pertenece a la categoria “Administracion” y aunque
actualmente la Escuela cuenta con dos carteleras, evidentemente los
estudiantes no se encuentran muy satisfechos con el funcionamiento de la
actualizacion de éstas. 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 actualizacién 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 categoria “Administracion” y actualmente
en la Escuela no existe un mecanismo formal que permita a las personas que
laboran alli dar respuesta a las solicitudes realizadas por los estudiantes.
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Para atender este requerimiento se propone la accién de establecer un
mecanismo 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 Atencion de la Directora de la
Escuela perteneciente a la categoria “Administracion” 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 programatico de la carrera actualizado

Este aspecto perteneciente a la categoria “Generales” ya esta siendo
atendido desde el afio 2006, para lo 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 satisfaccion 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 accion y la fecha de compromiso para
su ejecucion (Ver Tabla N° 11).
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TABLA N° 11. Plan de Acciones para aumentar la satisfaccion de los

Estudiantes.
ASPECTO A MEJORAR ACCION (ES) RESPONSABLE (S) co.ﬁ.fﬁgﬁ.so
- Levantar una Accién de Mejora al Sistema
gz:g;g;gatass e de Gestion de la Direccién General de
Finanzas y Administracién para establecer
beam, _ retroproyector, 10 comoromisos  necesaros para la| E-Escamé | 28/02/09
internet) que ofrece 1a| yotacion de los equipos necesarios.
Escuela
Difundir a todos los estudiantes el
A : instrumento existente para atender las
gglgc'm%r; de quejas y quejas y reclamos (P-GC-03/2). Utilizar| E. Escarra Permanente
distintos mecanismos tales como: tripticos,
carteleras, charlas, entre otros).
i Conformar un Comité que se identifique
Actividades con la Escuela de RRII, en el que participen
Extraacadémicas en la|ianto estudiantes como docentes, el cual
Escuela funcione en pro de organizar y llevar acabo| E. Escarra
las actividades extraacadémicas y de| C.Mogolldn 28/02/09
0g
formacién.
Eventos organizados
por la Escuela
Elaborar un documento que refleje toda la
gestion que debe realizar el Comité de| C. Mogollén 31/01/09
Funcionamiento de los| Tesis.
Comités de Tesis e e =
Entregar ocumento elaborado a todos
los estudiantes de la carrera de RRII. C. Mogolin 310109
Revisar el mecanismo existente para la
actualizacion de las carteleras, y si es| E.Escarra 31/01/09
Actualizacion de las | necesario actualizarlo.
Carteleras . o | .
oner en practica el mecanismo ya
actualizado, asegurando que se cumpla. E. Escama Permanente
Establecer un mecanismo que permita
Respuestas a la i 5
salichd e inforieciin | | ner les- sollciucies realizadas pori 8! & Eecars 31/01/09

en la Escuela

estudiantes.

Disefio: La Investigadora (Afio 2008)
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5.2. Sistema de medicion de la satisfaccion de los clientes de la
Escuela de Relaciones Industriales de la Universidad Catdlica
“Andrés Bello” - Nucleo Guayana.

Como resultado de los analisis, y en funcién del logro de los objetivos
planteados en la investigacidn, existe la necesidad de crear una propuesta
para la Escuela de Relaciones Industriales que conduzca a garantizar y
asegurar la atencion y mejora de la satisfaccion de los estudiantes, basado
en los resultados de las mediciones periddicas que se realicen y asi apuntar
a la contribucién con la certificacion ISO 9001:2000 que posee la Universidad
Catdlica “Andrés Bello”. Nucleo Guayana asegurando la mejora continua del

proceso Ensefianza - Aprendizaje.

La finalidad de la propuesta es proporcionar la metodologia a seguir a
la Escuela de Relaciones Industriales a objeto de que pueda mantener la
medicion periddica que se necesita realizar para asegurar la mejora continua
que requiere el importante proceso Ensefianza — Aprendizaje.

El sistema de medicién de la satisfaccion de los clientes de la Escuela
de Relaciones Industriales de la Universidad Catdélica “Andrés Bello” - Nucleo
Guayana se plasmo en un documento que se presenta en el Apéndice E,
dicho documento fue clasificado como un instructivo del Sistema de Gestion
de la Calidad que posee la Universidad, y al cual le fue asignado el cédigo
I-DERI-01 y denominado “Instructivo para Medir la Satisfaccion de los
Estudiantes en la Escuela de RRII” (Ver Apéndice E).

Este instructivo estd compuesto por varias partes descritas a

continuacion:
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OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias que conforman un mecanismo para
realizar la Medicion de la Satisfaccion 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
anos de la escuela de Relaciones Industriales, y comprende la planificacion,
ejecucién, procesamiento de los datos, documentacion de los resultados de
la medicion, asi como la elaboracion del Plan de acciones para mejorar la
satisfaccion 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 llevar a
cabo la medicion, dichas actividades se describen a continuacién, y de
manera mas especifica se pueden observar en el Apéndice E:

» ldentificacion 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 medicién de la
Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes) y el periodo en el cual se

realizara la medicion.

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

- Se describe quién, cuando y como se realizara la Medicion de la
Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes).
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» Calculo de la Muestra Representativa:

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

representativa a la cual se le aplicara el instrumento de medicién.

» Aplicacién de la Encuesta:

- Se describe las instrucciones necesarias para llevar a cabo la
aplicacion de la “Encuesta de Satisfaccion de Estudiantes de la
Escuela de RRII", cédigo: F - DSGC -24.

» Procesamiento de las Encuestas:

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

» Documentacion de los Resultados:

- Se describe quién, cuando y cdmo se plasma toda la informacion
referida al proceso de medicion de la satisfaccion de los estudiantes.

» Ejecucion y Seguimiento al Plan de Accion para Mejorar el Grado
de Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes):

- Se describe quién, cuando y como se ejecutan las acciones

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

La descripcion anterior del “Instructivo para Medir la Satisfaccion de
los Estudiantes en la Escuela de RRII", cédigo I-DERI-01 engloba toda la
informacion referida al Sistema de Medicion de la Satisfaccion de los
Estudiantes que ha sido propuesto en esta investigacion, solo resta su
implementacion por parte de la Jefa de la Escuela de Relaciones
Industriales, asi como asegurar su implementacion y revision enmarcada en
el Sistema de Gestiéon de la Calidad implementado.
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5.3. Herramienta ofimatica 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 disefio 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 tabulaciéon de muchos datos, asi como la construccion
de diversos graficos que permiten realizar los andlisis 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 facilmente el
tamano de la muestra representativa para cada uno de los afos de la
Carrera de Relaciones Industriales. Esta hoja estd disefiada de tal
manera que soélo hay que ingresar el tamafo de la poblacién en cada uno
de los cinco (5) anos de la carrera y automaticamente se muestran los
tamafnos de las muestras representativas para cada uno de ellos. Todos
los datos se muestran en una tabla disefiada en la hoja de calculo.

— Hoja N° 2, 3, 4, 5y 6: se denominan “1° ANO”, “2° ANO”, “3° ANO”, “4°
ANO” y “5° ANO”, respectivamente, y permiten calcular facilmente el
grado de satisfaccion de los estudiantes pertenecientes al primero,
segundo, tercero, cuarto y quinto afio de la carrera. Esta hoja esta
disefiada de tal manera que sélo hay que ingresar las frecuencias
correspondientes a cada uno de los dieciocho (18) aspectos evaluados en

cada uno de los niveles de evaluacion, adicionando la categoria de “no
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_respondid” y automaticamente se muestran los porcentajes por cada nivel
de evaluacion representado en un grafico de tortas.
Adicionalmente se disefid una tabla que permite ordenar los valores de
insatisfaccion y automaticamente se muestra un Diagrama de Patero
correspondiente a los datos.
También 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 facilmente el grado
de satisfaccion global de los estudiantes encuestados. Esta hoja esta
disefiada 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 evaluacion,
adicionando la categoria de “no respondié” y automaticamente se
muestran los porcentajes por cada nivel de evaluacion representado en
un grafico de tortas.

Adicionalmente se muestra un grafico de barras que presenta los

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

evaluadas.

También se muestra un grafico de corridas que permite comparar los
‘ porcentajes de satisfaccion para cada uno de los anos de la carrera.

También existe una tabla que permite registrar todos los comentarios

realizados por los estudiantes y tabularlos con su respectiva frecuencia.

— Hoja N° 8: se denomina “PARETQO” y permite ordenar los valores de
insatisfaccion total para cada uno de los aspectos evaluados y
automaticamente se muestra un Diagrama de Patero correspondiente a
los datos.

Es importante destacar que estas hojas de calculo fueron disefadas,

en su totalidad por la investigadora, y se muestra por medio de un dispositivo
de almacenamiento (CD) en el Apéndice B.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de haber analizado los datos y elaborado la propuesta del Sistema de
Medicién de la Satisfaccion de los Clientes de la Escuela de Relaciones
Industriales de la Universidad Catdlica “Andrés Bello” - Nucleo Guayana, se
presentan las conclusiones de la investigacion:

® E| Sistema de Medicion de la Satisfaccion de los Clientes de la Escuela de
Relaciones Industriales le permitira a la Escuela, medir constantemente el
grado de satisfaccion de los estudiantes e implementar las estrategias
necesarias para mantenerlos constantemente satisfechos.

® En el diagnodstico que se realizdé a las mediciones de la satisfaccion de los
estudiantes que se han llevado a cabo en la Escuela de Relaciones
Industriales, se logré identificar algunos trabajos realizados ,asi como las
mediciones que se realizan de manera general a nivel de toda la
Universidad, insumos que sirvieron de base para el disefo del Sistema de
Medicion de la Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes).

® Al implementar el Sistema de Medicion de la Satisfaccién 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.

® | a medicion de la Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes) de la Escuela
de Relaciones Industriales realizada actualmente, con el sistema de
mediciéon propuesto, arrojé un resultado de un 56 % de satisfacciéon, cuyo

.




valor se encuentra por debajo del parametro de aceptacion establecido en el
Objetivo Especifico “Medir y evaluar el grado de satisfaccion de los clientes”
establecido para toda la Universidad.

Los resultados de la medicion de la Satisfaccion de los Clientes
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales arrojan que la
satisfaccion global en cada uno de los aios de la carrera no alcanza el valor
del parametro de aceptacion (70 %), ademas se puede observar que los
valores se muestran ligeramente estables en los tres (3) primeros afos de la
carrera, entre 57 % y 62 %, y notablemente desciende en los dos (2) dltimos
anos, en los que decae enun 13 % y 12 % en 4° y 5° afo, respectivamente.

Los resultados de la medicion de la Satisfaccion de los Clientes
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales arrojan que la
categoria evaluada “Profesores” es la categoria que presenta una mayor
satisfaccion de 73 %, ubicandose por encima del parametro de aceptacion
establecido (70 %). Esto representa un resultado excelente, considerando
que es uno de los aspectos fundamentales en el Proceso Certificado
“Ensefnanza-Aprendizaje”.

Los resultados de la medicion de la Satisfaccion de los Clientes
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales arrojan que la
categoria evaluada “Otros” es la categoria que presenta una menor
satisfaccion de 34 %, ubicandose muy por debajo del parametro de
aceptacion establecido (70 %). Dentro de esta categoria se encuentran tres
aspectos importantes para los estudiantes como son: Atencion de quejas y
reclamos, Actividades extraacadémicas en la Escuela y Eventos
organizados por la Escuela.
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Recomendaciones

De acuerdo a la necesidad de implementar un Sistema de Medicion de la
Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales
de la Universidad Catdlica “Andrés Bello” - Nucleo Guayana y a las conclusiones
presentadas anteriormente, se recomienda lo siguiente:

1. Implementar el Sistema de Medicion de la Satisfaccion de los Clientes
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales propuesto para el
mejoramiento de la satisfaccion de los Estudiantes y por ende del proceso,
actualmente certificado, Ensefianza — Aprendizaje.

2. Cumplir con las actividades planteadas en el Plan de Acciones propuesto, para
mejorar la satisfaccion 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 Medicion de la Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes) propuesto.

4. Compartir el Sistema de Medicion de la Satisfaccion de los Clientes
(Estudiantes) de la Escuela de Relaciones Industriales propuesto con los Jefes

de Escuela de las demas Carreras que funcionan en toda la UCAB - Nucleo
Guayana, ésto con la intencién de que dichas Carreras observen la viabilidad

de implementar este sistema y los beneficios que reporta su implementacion.
5. Disefiar una metodologia 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 definicion de Aspectos” (Estudiantes)




Universidad Catdlica Andrés Bello - Guayana
Prolongacion Avenida Atlantico - Puerto Ordaz - Estado Bolivar
Teléfono: 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 lo cual necesitamos y
agradecemos su ayuda para poder establecer estos aspectos que formaran parte del sistema.

A continuacién 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.

7GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION!

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

GENERALES

Trato respetuoso en la Escuela

Ambiente calido 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 ensefianza

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 extraacadémicas en la Escuela

Eventos organizados por la Escuela




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

/GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION!




APENDICE B

Hoja de calculo disefiada para el procesamiento de los datos de la medicion de la
Satisfaccion de los Estudiantes de la Escuela de RRI|




APENDICE C

Tablas para la tabulacién de los resultados globales de la medicién de la
satisfaccion de los estudiantes de la Carrera de RRII




Pareto para priorizar los aspectos que
necesitan atencién inmediata en 1° ANO

1° ANO
Trato respetuoso en la Escuela 2 1 8 17 2158 49 38 11
[Ambiente calido y agradable en la Escuela EE 12 14 171 | 49 31 1§
Contenido programatico de la carrera actualizado 1 s 100 18] 171 | 49 33 14
Funcionamiento de los Comités de Tesis S 6l 15 1 49 23 2
Atencion de la Directora de la Escuela 5 5 16| 1 1 49 35 1
Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela 3 4 13 100 190 ] 49 29 2
i icas (video beam, retroproyector, interet) que ofrec :

oramiertas scrckgicss (W beem, revoproyeck, emst que ofecs| ] ol 1o o SRR NE

tualizacion de las Carteleras 4 5 1 1 1 49 23 2
Nivel de calidad de la ensefianza 1 200 19 1] 49 39
Metodologia y Pedagogia de los Profesores ;. A 1942 Sl 49 32
(Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores 3l 4 9211 49 33 1q
Evaluaciones de profesores 3 3 10] 28 49 33 14
Vinculacion de la teoria con el mundo laboral por parte de los profesores 1 2l 8 22| 1e/=4 49 38 11
Criterios y tipo de evaluacion 1 4 13 23 71 1 49 30 19
Actualizacion de los profesores en las importantes 3 1 9 26/ 9 1] 49 35 1

cién de quejas y reclamos

4 ; B | : 49 21| 28
Actividades extraacadémicas en la Escuela 7! I 12 16l 11 49 27 2
[Eventos organizados por la Escuela 7 1= 1318 49 29 2

TOTAL| 56| 68 191| 321 223 23 882




Pareto para priorizar los aspectos que
necesitan atencion inmediata en 2° ANO

2° ANO

Trato resoetioso en [a Escuela 2 1 13 il s
Ambiente calido y agradable en la Escuela i 8§ ¢ 11714 6
Contenido programatico de la carrera actualizado 11 2| 12 |17 14 3
Funcionamiento de los Comiés de Tesis B 11 5| 5 1 10
Atencion de la Directora de la Escuela 9
Respuestas a la solicitud de informacién en la Escuela 11 4 q s

Herramientas tecnoldgicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece
la Escuela a 5 16
tualizacion de las Carteleras A5 13
ivel de calidad de la ensefanza 1 10 1q 1
Metodologia y Pedagogia de los Profesores 2l 10 14 4
Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores . B 19 2
Evaluaciones de profesores 3 9 13 5
Vinculacion de la teoria con el mundo laboral por parte de los profesores 3| 8 11 4
Criterios y tipo de evaluacién 4 -4 13 4
Actualizacion de los profesores en las materias mas importantes 3 13 4
Atencion de quejas y reclamos 3l 5] 13
Actividades extraacadémicas en la Escuela A 81 7 14
Eventos organizados por la Escuela 3 5 : 14

TOTAL|21| 39| 69120 53| 4




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

Ambiente calido y agradable en la Escuela
Contenido programatico de la carrera actualizado
Funmonarmento de !os Comles de Tesus

Atencuﬁn de la Dlrectora de Ia Escuela

Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela

Herramientas tecnologicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece ‘l
1

a Escuela

Actuahzaclén de las Caneleras

1

==y ST

vae{ de calldad de Ia ensefianza
h\deto@gla y Pedagogia de los Profesores

Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores
Evaluaciones de profesores 1
Vinculacion de la teoria con el mundo laboral por parte de los profesores

ololeolul

10

(Criterios y tipo de evaluacion

Actualizacién de los profesores en las materias mas importantes 1

Atencién de quejas y reclamos 1

Actividades extraacadémicas en la Escuela R oy, 14 412

Eventos organizados por la Escuela 2] 7 1 1 13
9

TOTAL| 9| 22| 66 112 42 1

—*é—‘—‘
Le]
B B deo Jeo Joo
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Pareto para priorizar los aspectos que
necesitan atencion inmediata en 4° ANO

4° ANO l
GENERALES S ER T
6l 5 1114 0
Ambiente calido y agradable en la Escuela 1| 4 1 4 s
Contenido programatico de la carrera actualizado 2l 4 2| 3 1 ﬂ 6
Funcionamiento de los Comiés de Tesis 2 4 d 1| 4 7
ADMINISTRACION -' e Al Jo
Atencién de la Directora de la Escuela a 3] 1] 3 8
Respuestas a la solicitud de informacién en la Escuela ) ! e B | | 1 4
Herramientas tecnol6gicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece
la Escuela A5 -2 11 @11
Actualizacion de las Carteleras o 4 1 1] 410
PROFESORES e - e o o
Nivel de calidad de la ensefianza 4 71 2 1] 9 2 ‘
Metodologia y Pedagogia de los Profesores - BR B 1] 4 2 |
Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores [ 1] 14 1
Evaluaciones de profesores 3 6] 2 1] 4 3
Vinculacion de la teoria con el mundo laboral por parte de los profesores 4 s 2 1 ;| 4
(Criterios y tipo de evaluacion 4 o 1 1] 4 4
Actualizacion de los profesores en las materias mas importantes 1 8 2 11] 1] 1
DIRAS e n o i e : A S ol Bl
Atencion de quejas y reclamos 4 -394 2 11 9
Actividades extraacadémicas en la Escuela < [ . B 11] 'l 10
Eventos organizados por la Escuela % 85 9 11] 410
TOTAL) 1533 53 7322 2




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

5° ANO

5 - B
Ambiente clido y agradable en la Escuela 1 4 35 11 of 14
Contenido programatico de la carrera actualizado 8 3 1| 2 1 4 4
Funcionamiento de los Comiés de Tesis 2

Atencion de la Directora de la Escuela
Respuestas a la solicitud de informacion en la Escuela

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

Actualizacion de las Carteleras

B

PROFESORES

ivel de calidad de la ensefianza 2 8
Metodologia y Pedagogia de los Profesores q 5 q4 4
Calidad humana y trato respetuoso de los Profesores S T o ﬂ El .']
Evaluaciones de profesores 1 4 5 1 1 4 4
Vinculacion de la teoria con el mundo laboral por parte de los profesores 2 4[ 5 11| 5] EI
Criterios y tipo de evaluacion 1 8 1|14 o 4
Actualizacion de los profesores en las materias mas importantes 4 3

0

tencion de quejas y reclamos
Actividades extraacademicas en la Escuela 4 4 2 1 11| 1| 1(
Eventos organizados por la Escuela 6l 3 2 11

TOTAL| 27 47| 52 57| 14 1




APENDICE D

Diagrama de Pareto para priorizar los aspectos que necesitan atencion inmediata
en 1°, 2°, 3°, 4° y 5° afio de la Carrera de RRI|
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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
Medicién de la Satisfaccion 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 afios de
la Escuela de Relaciones Industriales, y comprende la planificacién, ejecucion,
procesamiento de los datos, documentacion de los resultados de la medicién, asi
como la elaboracion del Plan de acciones para mejorar la satisfaccion de los
estudiantes.

DESCRIPCION DE LA INSTRUCCION

1. ldentificacién 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 estén funcionando para el
afio académico en el que se vaya a realizar la medicién de la satisfaccion. Estas
secciones son las compuestas por 1°, 2°, 3°, 4° y 5° afio.

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

- La Medicién de la Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes) se realiza una vez
al afo. El periodo para realizar la medicidén se establece para el tercer trimestre
del afio académico.

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

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

(Estudiantes), como punto de agenda en reunion de la Escuela, con el
proposito de concretar los siguientes aspectos:

1/
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e Validar la encuesta de Medicion de la Satisfaccion; con el objetivo de
retroalimentar el instrumento y proceso de la aplicacién.

+ Establecer con exactitud el periodo en el cual se realizara la aplicacion de las
encuestas.

» Designar a la(s) persona(s) responsable(s) de aplicar las encuestas, procesar
las encuestas y documentar los resultados.

4. Calculo de la Muestra Representativa

- Antes de la aplicaciéon de las encuestas necesariamente hay que realizar el
célculo del tamafio de la muestra para cada una de las secciones que se
encuentran en funcionamiento para el afio académico en que se realizara la
medicién.

- Para realizar el calculo del tamafio 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 aplicacion de las encuestas de
satisfaccién general que se realiza. Estos calculos se realizan utilizando la hoja
de Excel disefiada para tal fin y que forma parte de la herramienta ofimatica
diseflada para el procesamiento de los datos.

5. Aplicacion de la Encuesta

- La persona designada por el(la) Jefe(a) de la Escuela de RRIl para la
aplicacion de la encuesta prepara la cantidad de ejemplares de necesarios de la
“‘Encuesta de Satisfaccién de Estudiantes de la Escuela de RRII", cédigo: F -
DSGC -24, segun el tamafio de la muestra deteminado.

- La encuesta es aplicada a la muestra de estudiantes ya calculada
anteriormente. De sobrepasar el numero de la muestra se procesaran todas las
encuestas.

- La encuesta es aplicada por la persona designada por el (la) Jefe (a) de la
Escuela de RRII en el periodo anteriormente fijado.
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- Las encuestas se aplican de manera estratificada, diferenciando por afio cada
una de las encuestas aplicadas.

- Una vez aplicada todas las encuestas a la muestra éstas son entregadas a
el(la) Jefe(a) de la Escuela de RRII para su resguardo hasta el procesamiento de
las mismas.

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 ofimatica disefiada (hoja de calculo en Excel)
para el procesamiento de los datos, y obtiene los resultados de la medicion,
incluyendo tablas y graficos.

Documentacion de los Resultados:

- La persona designada por el(la) Jefe(a) de la Escuela de RRII documenta toda
la informacién referida a la realizacion de la Medicion de la Satisfaccion de los
Clientes (Estudiantes), a través del “Reporte de la Medicién del Grado de
Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes)”, el cual comprende:

Objetivo

Aplicacion de la Encuesta
Resultados de la Medicién
Analisis de los Resultados
Plan de Acciones

Anexos

3/




FORMA: P-GC-01/5

INSTRUCTIVO [ VEERCH _JEVERN

01-11-04

*
JCUMENTO
b& PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS dh R ] R T

ESTUDIANTES EN LA ESCUELA DE RRII “p i

CODIGO:
I-DERI-01

- La persona que documenta la informacion entrega el “Reporte de la Medicion
del Grado de Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes)” a el(la) Jefe(a) de la

Escuela de RRII para su archivo correspondiente.

Ejecucion y Sequimiento al Plan_de Accion para Mejorar el Grado de

Satisfaccion de los Clientes (Estudiantes):

- El(la) Jefe(a) de la Escuela de RRIl se encarga de coordinar la ejecucion de
las acciones establecidas en el Plan de Acciones para Mejorar la Satisfaccion
de los Clientes (Estudiantes).
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ANEXO 1

Encuesta de Satisfaccion del Estudiante




ENCUESTA DE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

g % Escuela
Afio/semestre: Fecha:

; 1 2 3 3 4 5
' MUY DEFICIENTE(S)| DEFICIENTE(S) | REGULAR(ES) | BUENO (A)YS) | MUY BUENO(S) EXCELENTE(S) |

N° SERVICIOS T2 %8

1 |¢Como consideras que es el nivel de calidad de la ensefianza en esta Universidad?

2 |¢El contenido programatico de la carrera lo consideras?

3 |¢Las herramientas tecnologicas (video beam, retroproyector, internet) que ofrece la Universidad son

4 |Los profesores hacen uso de los recursos tecnélogicos de manera

5 |;Te parece que la Ucab-Guayana en general cuenta con profesores?

6 |Las evaluaciones que realizan los profesores son

7 |Lainformacion acerca de los distintos servicios que ofrece la universidad la consideras

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

9 |El servicio que presta en biblioteca es

10 |La dotacion de los libros de la biblioteca es

11 |El servicio en los laboratorios de computacion es

12 | Los equipos y programas de los laboratorios de computacién son

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

14 [Las actividades que ofrece el departamento de cultura son

El servicio de reproduccién que se ofrece en el modulo AR, es

16 |El servicio de reproduccién que se ofrece en el modulo de postgrado, es

17 |La iluminacion de las aulas es

18 |La acustica de los salones es

19 |Cuando debes realizar el pago de la mansualidad o inscripcion, te parece que el servicio de caja es

20 |El mantenimiento y limpieza general de la Universidad es

21 |La higuiene de los bafos es

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

23 |El servicio que presta el cafetin principal es

24 |(El servico de transporte publico y de taxis es

25 |Tu identificaciéon con la universidad es

COMENTARIOS:




ANEXO 2

Resultados de la Encuesta de Opinion de Estudiantes 2007




]

Universidad Catélica Andrés Bello- Guayana
Escuela de Ciencias Sociales
Mencion: Relaciones Industriales

Encuesta de Opinion de Estudiantes 2007

Centro de Asesoramiento y Desarrollo Humano (CADH)

Bscuela de Clencias Soclales
et b
UCAB GUAYANA UCAB GUAYANA
M ias Sociales 2007 Sociales 2007
Idurﬁﬂenibnwnhmoplnlénd.hutmﬂm lmmmhmoﬁnﬁnammw
g curso s
ter afic
W erano e
20
2do afio
200 a0 |
Wl zer a0
o Wzer oo 2
3 10
& Bl 40 afo
] W 4o 2o g
E & Mlst0 a0
L o Wsto a0 s ai

no si

Item 3: Relaciones Industriales fue primera opcidn vacacional
item1:Ingresé directamente a la carrera




UCAB GUAYANA
E la de Clencias Sociales 2007

Identificacién con la carrera: opinion de los estudiantes

-
ik 'IRTUOSAS
o [
401 2o a0
g o Bl 410 a0
o Ml st ario

no si

item34: Siento que una vez graduada puedo consequir trabajo facilmente

marerccmmacrncarran ———
UCAB GUAYANA
UCAB Guayana
Escuela de Ciencias sociales 2007
de Ciencias Sociales 2007
Relaciones Virtuosas:opinién de los Estudiantes
Relaciones Virtuosas: opinién de los estudiante
S 100
80 4 801
curso curso
- B e ario 001 [l 1er a0
404 I 20 a0 ! B 2q0 a0
P Bl zer ario " Bl 3er a0
g » Bl 410 a0 )
g & 2] Wl 40 a0
o el [ 516 afto g
Omitido no si 0] Wl 50 ato

Omitido no si
Item 4: La informacitin sobre los procesos administrativos es clara
ltem 2 Satisfaccidn ante las respuestas a la solicitud de informacidn




UCAB GUAYANA
E la de Ciencias Sociales 2007

UCAB GUAYANA

Es la de Ci ias Sociales 2007

Relaciones Virtuosas: opinién de los estudiantes Relaciones Virtuosas: opinion de los estudiantes

100
80 80 1
curso curso
60 B e ato sl Bl terano
s [ 200 a0 ) [ 2d0 atio
W zer atio B 2er ano
| il
g 4 40 afio 40 at0
£ o [ st0 ano ol - . Wl sto at0
‘Omitido no si
HemS Recibo i o selcar sgda i ad Item B La Directora de |a Escuela atiende cuando se le solicita
mS-Recibo respuesta rdpida al solicitar algin tramite administrativo
SESmscesasmsssncmne: e —————
UCAB GUAYANA SSINS SUANTIA
E |a de Clencias Sociales 2007 Escuela de Ciencias Sociales 2007
Bl Vi falbn d6 los estisdiint Relaciones Virtuosas: opinién de los estudiantes
Vir p
100 100
80 804
curso curso
60 1 Bl e a0 991 [l ter aiio
0] B 200 a0 i W20 a0
% Bl e a0 = Wl er aio
8 x ‘"
§ -410 afio g 201 -“° o
st Omitido no si il a ol [l sto a0

Omitido no si

Item?: Son accesibles los profesores a tiempo completo de la Escuela BB A it kB i e




Omitido no si

Item I Perciba un ambiente cdlido y agradable en la Escuela

CIONES VIRTUOSAS

curso

B 1er a0
[ 200 afio
e a0
[ 410 a0

[ 5t0 afio

120

100 4

1 -
:

UCAB GUAYANA
Escuela de Ciencias Sociales 2007

Relaciones Virtuosas: opinién de los estudiantes

Item 22: Al solicitar servicios en la Escuela el trato es repetuoso

UCAB GUAYANA

Escuela de Ciencias Sociales 2007

Relaciones Virtuosas: opinién de los estudiantes

curso

-urlﬂo
B 240 aiio
-aeraﬁn
[ 4t0 afio
[l st0 afio

120

100

Porcentaje
3

Omitido no si

Item 25:Perciba que mis compafieros son amables y respetuosas

curso
-ural'ln
[ 2do afio
-SOraﬂo
[ <10 a0

[ 5t0 a0




Porcentaje

Porcentaje

¥

Escuela de Clencias Sociales 2007

Relaciones Virtuosas: opinién de los estudiantes

no si

ltem 27: Antes de solicitar informacidn revisa las carteleras

UCAB GUAYANA
E la de Ciencias Sociales 2007

Relaci Virtuosas: opinién de los estudi:
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Item 30: He leido la normativa que rige la universidad

[l st0 ano

Porcentaje

120

100 4

UCAB GUAYANA

\a de Ciencias Sociales 2007

no si

ltem 29: Al solicitar informacitn acudo primero a la secretaria

.S VIRTUOSAS

curso

Bl ver ano
B 240 a0
Il 2 a0
[l 40 a0
Bl 5t0 ano




| Sl S e e
o UCAB GUAYANA
UCAB GUAYANA
Escuela de Ciencias Sociales 2007
e S B R
St v diios shtidiaanes i Relaciones Virtuosas: opinién de los estudiantes
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4o
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Item |2: Siento que mi grupo es capaz de respetar mis opiniones Item I7: Frente a la dificultad académica cuenta can mis compafieras

UCAB GUAYANA
UCAB GUAYANA
Escuela de Clencias Sociales 2007
Esousla de Clencias Sociales 2007
it Virt pinién de los estudiant
o0 Relaciones Virtuosas:opinién de los estudiantes
120
100 4
100
curso
curso
80 80 4
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s 2 M gt A oAb e s Itemi30esea venir a |2 Universidad para estar con mis campafieros




UCAB GUAYANA

scuela de Ciencias Sociales 2007

~i
UCAB GUAYANA

Escuela de Ciencias Sociales 2007
Relaciones Virtuosas: opinion de los estudiantes

Relaci: Virtuosas: opinién de los estudiantes
100 120
1001
curso
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Bl 240 afio Bl 200 a0
o Bl 3er a0 o el Bl 3e aiio
g 8
E Bl 40 a0 5 201 I 410 a0
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no si

ltem 26: Me siento capaz de expresar mis sentimientos ante el grupo

no si

Item 33: Cuando me grade extraarg a mis companeras de clases

———— e b i
UCAB GUAYANA s UCAB GUAYANA
Escuela de Ciencias Sociales 2007 Escuela de Ciencias Sociales 2007
Relaciones virtuosas: opinién de los estudiantes Relaci virt pinién de los estudiant
120 100
100 1 -
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no si

Item 35: Tenga amigos en el saldn de clases

Omitido no si

ltem 38: Mi grupo es capaz de superar armaoniosamente los conflictos




- , UCAB GUAYANA |
Escuela de Ciencias Sociales 2007 |
Relaciones Virtuosas: opinién de los estudiantes |
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Item 3LEl trato de los compafieros hacia los profesores es respetuoso

UCAB GUAYANA

de Ciencias Sociales 2007

Excelencia Académica y Humana: opinién de los estudiantes

120
100 1
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» m.
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80 1
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Item 13: La calidad profesional de mis profesores es muy buena ‘




Diagnostico UCAB GUAYANA
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ltem IB: 8i tengo problemas se que cuenta con algunos de mis profesares

ltem 15: Percibo que mis profesores tienen calidad humana
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ltem20: La Escugla es una de las mejores de la regidn
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ltem 40: La Escuela considera las evalauciones de profesores

UCAB GUAYANA
Escuela de Ciencias Sociales 2007

Formacién Integral: opinién de los estudiantes
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ltem 8: Conozeo el pagrama de Profesor Asesor
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ltem 24: Los eventos organizados por la Escuela cubren mis expectativas
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100

804

curso

-hraﬁn
B 240 ario
Il zer aiio
Bl 4t afio
Bl 50 afio

Omitido no si

Item 23:a Escuela posee actividades extraacadémicas para formarme mejor

[Semm———— UCAB GAYANA
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Formacion Integral: opinién de los estudiantes
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Item 28:Los eventos organizados por profesores cubren mis expectativas
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UCAB GUAYANA
Escuela de Ciencias Sociales 2007
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UCAB GUAYANA
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ltem 37: Participo en otras actividades dentro de la Universidad
ltem 32: Soy usuaria frecuente del carrea electranica de la UCAB
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ANEXO 3

Material utilizado en la UCAB — Nucleo Guayana para el calculo
del tamafo de la muestra




Universidad Catdlica Andrés Bello ' Ciudad Guayana 07/12/07
Extensién Guayana ’
Escuela de Ingenieria Industrial

Caso de Estudio

Se tiene que el total de Egresados por Escuelas al 19 /10/2007 es el siguiente

Especialidad N° Egresados

Lic. Comunicacién Social 121
Ingenieros Industriales 76
Abogados 216
Lic. Relaciones Industriales 74
Lic. Administracién de Empresas 53
Lic. Contaduria Publica 149
Lic. Educacién Mencién Integral 87
Lic. Educacién Mencién Preescolar 45

821

Se requiere determinar cuantos del total de Egresados hay que encuestar
Explicacidén:

1. Si se desea estimar una proporcién, hay que tener encuenta:

s El nivel de confianza o seguridad (1-a). El 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 precisién que se requiere el estudio.

* Una idea del valor aproximado del pardmetro 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 utilizaré el valor p = 0.5 (50%).

Para determinar cuantos del total de Egresados se tiene que estudiar, es necesario
calcular el tamafio de la muestra n,

N*Z 2% p*
S el
d**(N-1)+Z*p*q
Donde:
N=Total de la poblaci¢ Teve s
= Total de la poblacién -
Z:2=1.96" (si la seguridad es del 95%) o (182; 2
p = proporcién esperada a :
. p 5%
d = precision q , 22% ‘
d (3%
o=
Al sustituir los valores de la Tabla 2 en la formula (1), se tiene que del total de Egresados se tendré
que encuestar:
821*1.96% *0.05*0.95
- =162.756 = 163

" 0.037 *(821-1)+1.96° *0.05*0.95




ANEXO 4

Objetivos Especificos de la Calidad (F-DSGC-06) en la UCAB — Nucleo Guayana
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Universidad Catdlica Andrés Bello
Extension Guayana

FORMATO N° F-DSGC-06

VIGENCIA REVISION

09/12/2005 15-02-2008

01

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA CALIDAD

Objetivo General

Objetivo Especif-ico

Indicador

Indice

ﬁesponsable

Mantener actualizados los
planes y programas
académicos

l,= % de catedras con
programas actualizados

I;= Catedras con programas actualizados en un
periodo < bafios / Catedras que se estan
dictando en un afo*100

I,= % de cumplimiento del
programa de las catedras
.= % de asistencia de los

I,= Contenidos y actividades ejecutadas en una
asignatura en un periodo académico/
Contenidos y actividades programadas en la

Direcciones de
Escuela (Indices
contenidos en

profesores asignatura *100 sintesis de
. ; procesos)
Cumplir con las unidades h Tl s 1
tematicas y cronograma ;= Numero de horas asistidas/Nimero de
de las catedras horas programas *100
Proporcionar a los l;= Cumplimiento de los|l;= Numero de asignaturas en las cuales se
estudiantes una contenidos programaticos cumplen los contenidos programaticos/Total de Postgrado
formaCion académica asignaturas *100
de calidad.
Cumplir con la Is= Cumplimiento de Ila|ls= Numero de cursos ejecutados/ Nimero de
programacion de los  |programacion de los cursos  [cursos programados *100 Ciap
Cursos
lg= Calidad del personal ls= Bueno, muy bueno y excelente > al 70%
docente medido a través de lajcomo parametro de aceptacion. Postgrado
Contar con profesores | encuesta de satisfaccion de Ciap
con niveles satisfactorios los estudiantes
de profesionalismo y I;= Evaluacion global del Numero de profesores con resultado de
calidad reporte general de evaluacion |l;= evaluacion igual o mayor al promedio
de profesores. Numero de profesores evaluados s Pregrado
Revisado: Aprobado:
Representante de la Direccion Vicerrector
Pag. 1/4
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Universidad Catélica Andrés Bello
Extension Guayana

FORMATO N°® F-DSGC-06

VIGENCIA REVISION

09/12/2005

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA CALIDAD

[ Objetivo General

Objetivo Especifico

Indicador

Indice

ﬁesponsable

Lograr la satisfaccion
de los clientes:
estudiantes de

pregrado, postgrado y

formacioén continua,
de sus
representantes y
organizaciones
involucradas.

Medir y evaluar el grado

de satisfaccion de los
clientes

l,;=Grado de satisfaccion de
los clientes con base en la
aplicacion de encuestas.

I1= Bueno y excelente > al 70%como parametro
de aceptacion

Direcciones de
Escuela
Postgrado
Ciap

Enriquecer el proceso
ensefianza
aprendizaje

promoviendo el
Mejoramiento
académico de los
docentes y la
formacion del

Cumplir con el requisito
de formacién pedagoégica
del personal académico

I1=Perfil institucional Docente

por nivel académico
I,=Perfil institucional Docente

por escalafon

l;s= Cantidad de profesores con formacion
pedagdgica/Cantidad total de profesores*100

lip=Cantidad de profesores con
postgrado/Cantidad total de profesores*100
I,= Cantidad de  profesores  segun

escalafén/cantidad total de profesores*100

Direcciones de
Escuela (Indices
contenidos en
sintesis de
procesos)

personal Cuinolir con e procramia 1,=%de cumplimiento del|l;=Ndmero de cursos ejecutados/Numero de|DGFA,CADH,Re
administrativo | vt rograma de formacion cursos programados*100 cursos
e formacién del personal |P'°9 prog " e
administrativo MERBTIS, L,
Escuelas
Revisado: Aprobado: 26/07/2007
Representante de la Direccion Vicerrector Pag. 2/4
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Universidad Catélica Andrés Bello
Extension Guayana

FORMATO N° F-DSGC-08
VIGENCIA REVISION N°
09/12/2005

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA CALIDAD

Objetivo General

Obijetivo I-Especif-ico

Indicador

Indice

Responsable

Asegurar el cumplimiento
de los programas de
mantenimiento a la
infraestructura y equipos

l;= Cumplimiento de los
programas de mantenimiento
(planta fisica, areas verdes,
refrigeracion, planta de agua
e iluminacion)

l;5-Disponibilidad de ala= hrs. académicas-hrs.
demoras/hrs. académicas x 100

lip lluminacion= hrs. lamparas encendidas / hrs.
lamparas totales x 100

l;. Disponibilidad planta de agua=hrs. calendario DGFA
Proporcionar a los programadas - hrs. demoras / hrs. calendario
alumnos programadas
instalaciones optimas
.y funcionales, que l;4 Resultados presentados por el Comité designado
cuenten con los |para evaluar los servicios contratados y en
suministros y concesion
servicios necesarios i i i i o
Asegurar el suministro de I, Demanda satisfecha I, Usqanos coq pre*stamos concedidos/Total de pgEa (incluidos
material bibliografico en la usuarios atendidos*100 en sintesis de
biblioteca proceso)
Realizar evaluacion a los |I; Grado de satisfaccion por|l; Parametro de satisfaccion del > 70%
servicios en concesion |los servicios prestados DGFA
Establecer Desarrollar proyectos de |I;=Numero de  proyectos|ly= Proyectos desarrollados/Proyectos
mecanismos de mejoras en aquellos  |programados para(programados *100
mejoramiento procesos medulares para [mejoramiento continuo
continuo de los la institucion Vicerrector
procesos que se
desarrollan en la
Universidad
Revisado: Aprobado: 26/07/2007
Vicerrector Pag. 3/4

Representante de la Direccion




FORMATO N° F-DSGC-06

Universidad Catdlica Andrés Bello VIGENCIA REVISION e

Q'@ Extension Guayana oar1212005

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA CALIDAD

Objetivo General Objetivo Especifico Indicador Indice ﬁesponsab!e
Desarrollar proyectos de ;= Tasa de eficacia en la 1;= Proyectos Investigacion concluidos / Total CIEPV
investigacion investigacion de proyectos de investigacién planificados *100
Promover el
desarrollo de la
investigacion y la
extension
universitaria
Desarrollar actividades ProI;:csxt:(i)(:illa B
ue permitan incrementar ” A I,= Numero de participantes en actividades de :
iz el numero de A T S eitensién afio azfual Ile'Jmero de participantes Sorminiced,
to actividades de extension i : e Cultura,
participantes en las en actividades de extension afio anterior *100 Deportes y
actividades de extension CADH
Revisado: Aprobado: 26/07/2007

Representante de la Direccion Vicerrector
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