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Introduccion

Este trabajo de investigacion presenta un estudio de caso sobre cémo los estudiantes de nivel medio
superior de los municipios de Tecuala, Acaponeta y Huajicoriperciben la imagen, la calidad educativa
y el desempefio de los docentes de la Unidad Académica de Contaduria y Administracion extension
norte dependiente de la Universidad Autonoma de Nayarit.

Se parte del andlisis a la vision que tiene el alumnado de tercer grado de nivel medio superior
que estudia en la regién, sobre la forma en que la unidad académica ha trabajado a partir de su
nacimiento y sobre todo cual es la idea e imagen que tienen sobre esta institucion, de igual forma se
busca identificar las fortalezas, debilidades y posibilidades de mejora a través del punto de vista de
los estudiantes.

11 Marco tedrico

La calidad puede ser un concepto confuso debido en parte a que la gente considera la calidad de
acuerdo con diversos criterios basados en sus funciones individuales dentro de la cadena de valor de
mercadotecnia-produccion. Ademas, el significado sigue evolucionando conforme la profesion de la
calidad crece y madura.

Definicion de la calidad:

La calidad es simplemente cumplir con los requisitos del cliente, y esto ha sido expresado de
diferentes maneras por otros autores:

o “Adecuacion para el proposito o uso” Juran (1990).

o “La totalidad de elementos y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su
habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas” (Quality vocabulario: parte 1,
internacional terms, s/a).

o “La calidad debe ser orientada hacia las necesidades del consumidor, presentes y futuras”
(Deming, 1989).
o “La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio, en cuanto a mercadotecnia,

ingenieria, fabricacion y mantenimiento, por medio de la cual el producto o servicio en uso cumplira
las expectativas del cliente” (Feigunbaum, 1990).
o “Cumplir con los requisitos” (Crosby, 1988).

Es importante darse cuenta de que la definicion de calidad, cumplir con los requisitos del
cliente, no esta restringida a las caracteristicas de funcionamiento de los productos o servicios. Al
cumplir consistentemente con los requisitos del cliente, nos podemos mover a un plano diferente de
satisfaccion, complacer al cliente. (Lindsay James y M. William, 2005, p.12).

Calidad en los servicios.

Lindsay James y M. William (2005) comentan que un servicio puede ser tan sencillo como
responder a una queja o tan complejo como aprobar la hipoteca de una casa. EI North American
IndustryClassificationSystem (NAICS) describe a las organizaciones de servicio como aquellas que
se dedican principalmente a prestar gran variedad de servicios a personas, negocios o dependencias
de gobierno y otras organizaciones. Se incluyen los hoteles y negocios, de reparacion y diversion; los
servicios de salud, juridicos, de ingenieria y otros servicios profesionales; las instituciones educativas,
las organizaciones que ofrecen membrecias y otros servicios diversos.

Modelo de la mejora continda.
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Figura 11 Modelo de mejora continta

MODELO DE MEJORA CONTINUA

IDENTIFICACION DELO QUE
SE DESEA MEJORAR

/ IDENTIFICACION DE

IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE LOS CLIENTES
BENEFICIARIOS ——

/

EVALUACION DEL
CUMPLIMIENTO DE DICHAS
NECESIDADES

LI e caTeaS DE DISERO DE PROPUESTA DE
"~ DESVIACIONES MEJORA

/

IMPLEMENTACIONDE LA
PROPUEST.

IMPLEMENTACION DE
MECANISMOS DE ASEGURAMENTO
DE CALIDAD

El sistema de gestion de calidad en la Universidad Autdnoma de Nayarit (UAN).

En 1969, nace oficialmente la Universidad de Nayarit a partir del Instituto de Ciencias y Letras
de Nayarit, mediante el Decreto 5162, promulgado por el Gobernador Julian Gascon Mercado, que
contiene la Ley Orgénica de la Universidad; en 1975, mediante Decreto 5759 promulgado por el
Gobernador Roberto Gomez Reyes, se otorga la autonomia universitaria. Con la Reforma
administrativa, la UAN se planteé mejorar la gestion institucional, a partir de fomentar la cultura de
la planeacién y rendicién de cuentas, asi como implementar un Sistema de Gestion de Calidad, basado
en las orientaciones de las normas ISO 9000. Para desarrollar la reforma administrativa, se
promovieron talleres de sensibilizacion entre las autoridades, y trabajadores docentes y
administrativos, con la finalidad de involucrar al personal en la identificacion y documentacién de
los procesos que se desarrollan en la institucion. Para ello, en el PDI 2004-2010 se plantea implantar
el sistema de gestién de calidad en su proceso administrativo, estableciendo como una linea
estratégica, mejorar la calidad de la gestién institucional y dentro de ella, certificar los procesos
administrativos, por agencias internacionales, bajo la Norma NMX-CC-9001-IMNC-2008, establece
también, como una de sus prioridades, incorporar las unidades académicas a la certificacion de
procedimientos, asi como la profesionalizacion del personal administrativo mediante programas de
capacitacion. El plan de Desarrollo Institucional Vision 2030 de la UAN traza los lineamientos que
marcaran el futuro desarrollo de nuestra institucion. EI Plan comprendia un trabajo realizado por
multiples actores de diferentes instancias académicas y administrativas de nuestra comunidad
universitaria. En dicho plan se cristalizan las funciones sustantivas y adjetivas, en lineas estratégicas,
para garantizar su operatividad y evaluacién. Dentro de estas lineas se establece la de dimensiones
transversales. Estas dimensiones permean todo el entramado institucional y adquieren significancia
en la medida en que se van concretizando operativamente, estas dimensiones permiten integrar, unir
y consolidar los ejes estratégicos, dentro de la cual se encuentra la calidad (Campos, 2012).

Modelo 5’s + 1 en la Unidad Académica del Norte.
Como parte del sistema administrativo de calidad se establece la herramienta metodologica

de las 5’s +1, senaladas del manual de calidad en el punto 6.4; las cuales se desarrollan conforme a
las orientaciones marcadas en dicho manual (ibidem).
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¢Qué significan las 5°s+1?

Socconini y Marco Barrantes (2011), se llama estrategia de las 5’S+1 porque representan
acciones que son principios expresados con cinco palabras japonesas que comienza por S, el +1 es la
calidad personal. Cada palabra tiene un significado importante para la creacion de un lugar digno y
seguro donde trabajar. Estas cinco palabras son:

) Seiri = Seleccionar

. Seiton = Organizar

. Seiso = Limpieza

) Seiketsu = Estandarizar
) Shitsuke = Seguimiento
o +1 = Calidad Personal

Las cinco "S" son el fundamento del modelo de productividad industrial creado en Japon y
hoy aplicado en empresas occidentales. No es que las 5S sean caracteristicas exclusivas de la cultura
japonesa. Todos los no japoneses practicamos las cinco ""S" en nuestra vida personal y en numerosas
oportunidades no lo notamos. Practicamos el Seiri y Seiton cuando mantenemos en lugares
apropiados e identificados los elementos como herramientas, extintores, basura, toallas, libretas,
reglas, llaves etc. Cuando nuestro entorno de trabajo esta desorganizado y sin limpieza perderemos
la eficiencia y la moral en el trabajo se reduce.

11.1 Perfil de la institucion
Antecedentes de la UACYA-NORTE Acaponeta, Nayarit.

El dia 4 de agosto de 1998 a las 16:00 hrs., inicia las clases la Unidad Académica del Norte
extension de la Facultad de Contaduria y Administracion de la Universidad Auténoma de Nayarit,
siendo rector de la Universidad Autonoma de Nayarit. M.C. Francisco Javier Castellén Fonseca y
director de la Facultad el C.P. Dario Montoya de la Torre, en las instalaciones de la Casa de la Cultura
“Ali Chumacero”. Esto después de las gestiones hechas por el entonces presidente de Acaponeta el
C. José Chavez Rodriguez y el C.D. Rodolfo Garcia Pardo al Gobernador del Estado C. Rigoberto
Ochoa Zaragoza y a la Universidad Autonoma de Nayarit para contar en Acaponeta, con una
extension de la Universidad, beneficiando de esta manera a la juventud de Acaponeta, Tecuala,
Huajicori y sur de Sinaloa. En este edificio la Unidad llevé a cabo sus actividades por dos placenteros
afios, en aquel entonces el cuerpo académico se conformaba por:

Coordinador.

Secretario Académico.
Secretario Administrativo.
1 Secretaria.

1 Bibliotecaria.

1 intendente.

El cuerpo de docente se conformd aproximadamente de 7 maestros (as). Dicha Unidad contaba
con dos carreras que eran la Licenciatura en Contaduria y Licenciatura en Administracion. La Unidad
Académica disponia de 3 aulas del ala sur del edificio mas la habitacion que ocupaba la Coordinacion
en el ala Oeste de la “Casa Ali Chumacero”. Después de los 2 afios de labor Académica, la Unidad
se traslada a las instalaciones del ARIC por la calle Juarez 85 poniente, colonia Centro, las cuales
fueron prestadas por el consejo de la institucion en la que permaneci6 por mas de 10 afios.
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Fue hasta en enero del afio 2011 cuando se traslado a sus instalaciones ubicadas en la Avenida
Lazaro Céardenas # 1 Pte. Col. Vicente Lombardo Toledano. Actualmente la Unidad Académica del
Norte, cuenta con cinco programas que son: Licenciatura en Contaduria, en Administracion, en
Mercadotecnia, en Ciencias de la Educacion y Derecho, ademas se ofertan diplomados de
actualizacion. La matricula con la que cuenta la Unidad Académica es de 600 alumnos
aproximadamente, los cuales se encuentran distribuidos entre las licenciaturas mencionadas en sus
respectivos turnos matutino y vespertino, asi como también en su modalidad semiescolarizado. El
cuerpo de docentes se encuentra integrado por 20 maestros con perfiles a fines de las licenciaturas,
cabe sefialar que actualmente 15 de ellos han finalizado sus estudios de maestria especializandose en
areas como: Impuestos, Mercadotecnia, Recursos Humanos, Administracion Publica, Administracion
de la Construccion y Educacion Superior.

Andlisis FODA de la Unidad Académica.

Tabla 11 Anélisis FODA

Debilidades

Fortalezas

1. La planta docente en su mayoria 1. Falta de oferta educativa
cuentan con maestria, Perfil Promep, 2. Falta de infraestructura
certificados por ANFECA y con beca cubiculos).
de alto desempefio académico. 3. Carencia de equipo y herramientas.

2. Es una institucion publica 4. Falta de canchas deportivas
3. Ubicacion estratégica en el municipio 5. Falta de un programa de promocion mas
4. Buena imagen Yy conocimiento completo de la oferta educativa.
aceptable de la institucion por parte .
de |la poblacion estudiantil del nivel
medio superior de la zona norte del
estado.
5. Cuenta con suficiente terreno para
un futuro crecimiento de las
instalaciones.

(aula, oficinas,

1. El nacimiento de instituciones privadas en la

1. Existe mucha poblacion en el nivel
medio superior.

2. Asi mismo, se percibe el gusto por
parte de los estudiantes del nivel medio

region que vengan a ofrecer programas
académicos con los cuales actualmente no se
cuenta en la Unidad Académica.

superior Por continuar sus estudios en la
Unidad Académica.

3. Estrategias de fortalecimiento para una
integracion mas efectiva con los sectores
laborales.

2. Jovenes del nivel medio superior sin una
adecuada orientacion vocacional.

3. Percepcion preocupante al exterior con respecto
al desempleo y por ende a la prioridad de contar
con una educacion superior.

4. Apertura en un futuro de nuevos
programas educativos de un mayor grado
de interés para la poblacion del nivel
medio superior de |la zona norte del
estado.

5. Se percibe en un gran porcentaje el
interés de parte de los jovenes de nivel
medio superior en seguir con su
educacion superior, lo que se puede
traducir en una gran area oportunidad de
captar estudiantes para la Unidad
Académica.

11.2 Metodologia

Planteamiento del problema: Ante este panorama de tanto esfuerzo e ilusién cabria preguntarse si la
calidad de la educacion que se imparte en las universidades ha sido definida y gestionada teniendo en
cuenta a todos los publicos o si, por el contrario, s6lo se ha hecho desde la parte directiva,
administrativa, gubernamental.

Es indispensable conocer cuéles son esas necesidades para el consumidor ya que sin ellas qué
calidad se puede ofrecer o para quién se estd cumpliendo con esa calidad. Evaluar y disefiar una
calidad en términos absolutistas sin tener en cuenta la percepcion del estudiante y medirla sin él,
persistir en esta omision seria continuar en un estado de miopia. (Edison Jair Duque Oliva y Chaparro
Pinzon César Ramiro, 2012:5).
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En la unidad académica de contaduria y administracion extensién norte (UACYA NORTE)
se busca conocer la percepcion que tienen los alumnos de nivel medio superior de los municipios
Tecuala, Acaponeta y Huajicori con respecto a la Unidad Académica con el fin de establecer un
proceso de mejora continua, por lo que surgen una serie de preguntas:

. ¢Cual es la percepcidn, la imagen que el estudiante de nivel medio superior tiene de la unidad
académica?

. ¢Qué promedio de jovenes estan interesado en estudiar algunos de los programas de UACYA
NORTE?

) ¢Si no estudiara en la UACYA NORTE, cual es el motivo?

. ¢ Qué opinion tienen los estudiantes con respecto a la calidad educativa de la institucion?

) ¢Conocen la oferta educativa que tiene la UACYA NORTE?

. ¢ Cudles son las fortalezas y debilidades con que cuenta la unidad académica?

Al descubrir la percepcion que el estudiante tiene sobre la calidad del servicio de educacion
permitird tomar correctivos para mejorar con el fin de crear un éptimo posicionamiento y una mayor
diferenciacion en momentos de tanta competencia como los actuales. En otras palabras, las opiniones
de los estudiantes se vuelven méas importantes a medida que el ambiente académico se torna méas
competitivo. La administracion considera conveniente realizar un estudio que permita ver la imagen,
como nos ven los principales clientes potenciales, como nos encontramos, sus fortalezas y debilidades
para mejorar ya que no se puede mejorar lo que no se evalua.

Obijetivo de la investigacion.
Obijetivo general: Identificar la percepcidn que tienen los alumnos de nivel medio superior de
los municipios Tecuala, Acaponeta y Huajicori con respecto a la Unidad Académica de Contaduria'y

Administracion extension norte.

Obijetivos especificos:

. Observar las areas de oportunidad para realizar propuestas de mejora.

. Conocer si esta interesado en estudiar alguno de los programas de UACYA NORTE.

. Identificar qué opinion tienen los estudiantes con respecto a la calidad educativa de la
institucion.

. Saber si conocen la oferta educativa que tiene la UACYA NORTE.

. Analizar la vision que tienen los estudiantes de nivel medio superior acerca de la UACYA
NORTE.

. Llevar a cabo un analisis FODA.

Universo de estudio.

Para este estudio se consideré como universo a los alumnos del nivel medio superior ciclo
escolar 2013 — 2014, ambos sexos en la region norte del estado de Nayarit (Acaponeta, Tecuala, y
Huajicori). Es un total de 836 estudiantes de tercer grado de nivel medio superior. Secretaria de
Educacion Media Superior y Superior e investigacion Cientifica y Tecnologica (SEMSSICYT).

Tamario de la muestra: Para el calculo de la muestra se utilizo la formula para poblaciones
finita, se obtuvo una muestra de 263 estudiantes a encuestar, en los diferentes municipios de la zona
Norte de Nayarit.

Instrumento de recoleccién de datos.
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El cuestionario fue disefiado con nueve preguntas abiertas y cerradas con opciones de
respuesta multiples, donde se mide la percepcion que los estudiantes tienen acerca de la unidad
académica asi mismo el interés y la demanda de las carreras de preferencia entre los encuestados.

11.3 Anélisis de los resultados
A continuacion se muestran los resultados mas relevantes de la investigacion realizada a la muestra.

Gréfico 11 Expectativas de estudio
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Se observa en la gréfica no. 11 que un 88% de los encuestados de nivel medio superior si
continuara estudiando en el siguiente ciclo escolar.

Grafico 11.1 Institucion de interés
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La grafica 11.1 muestra el comportamiento de respuesta de los encuestados con respeto a que
institucion tiene pensado solicitar su ingreso, un 33% le gustaria estudiar en la UAN Tepic, seguido
por 23% UAN Acaponeta lo que permite deducir que existird un buen nimero de solicitudes de
ingreso (aproximadamente 192 solicitudes) a la extension norte de la UAN en alguno de sus
programas.
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Un gran nimero no contesto la pregunta quiza por no evidenciarse, pero de aquellos que si lo
hicieron el 23% menciono que no estudiarian en la UAN NORTE es porque no tiene la carrera o el

programa de su interés.

¢ Qué licenciatura o carrera deseas cursar?

Tabla 11.1 Primera opcion

Primera Opci6n

Ing. Mecénica 4 2%
Arquitectura 7 3%
Administracion 25 | 10%
Enfermeria 33 | 13%
Ing. Industrial 9 4%
Turismo 8 3%
C. De La Educacion 26 | 10%
Derecho 26 | 10%
Médico Militar 1 0%
Psicologia 15 | 6%
Contaduria 14 | 6%
Medicina 18 | 7%
Nutricion 9 4%
Ing. Agrénomo 2 1%
Seguridad 12 | 5%
Gastronomia 8 3%
Mercadotecnia 5 2%
Q.F.B 7 3%
Sistemas 8 3%
Odontologia 2 1%
Logistica 1 0%
Ecologia 1 0%
Artes 1 0%
Forestacion 2 1%
C. De La Comunicacién 1 0%
Criminologia 1 0%
Agro negocios 1 0%
Fisioterapias 1 0%
No Contestaron 4 2%

252 | 100%
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Con respecto a la licenciatura que desea estudiar (primer opcion) se pudo observar que los
programas con mayor demanda son 13% enfermeria, 10% administracién, ciencias de la educacion y
derecho respectivamente; la ventaja que existe es que la UAN NORTE ya cuenta con estos programas
por lo que podra cubrir las necesidades de los estudiantes a excepcion enfermeria.

Grafico 11.3 Segunda opcion
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En cuanto a la segunda opcion se muestra en la grafica no. 4 que la distribucién es similar a
de la tabla no 2. No varian mucho los resultados.

Grafico 11.4 Grado de conocimiento
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La gréafica 11.4 presenta los resultados con referencia si conocen a la institucion, se encontro
que el 81 % de los encuestados si han escuchado hablar de la UAN NORTE, solo un 15 % no.

Esto permite deducir que si estamos llegando a los oidos y vista de los estudiantes del nivel
medio superior de la region.
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Gréafico 11.5 Medio de difusién
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Para conocer el medio por el cual se habia enterado de la existencia de la unidad académica,
se le pregunto y se obtuvo que el 36% por un amigo, 27% por visitas de promocion por parte de la
institucién y el 14% mediante un familiar. Por lo tanto estos son los tres medios de difusion que
mayor resultados tendrian al realizar una oferta educativa de la misma.

Gréfico 11.6 Percepcién de la UAN NORTE
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El 57% de los encuestados manifestaron tener una buena opinion en general de la institucion
y 14% muy buena, por lo que en general diriamos que 71% tiene un buen punto de vista.

Gréafico 11.7 Docencia
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En cuanto a la percepcion sobre la imparticion de clases en la unidad académica se encontro
lo siguiente: el 63% consideran buena y 10% muy buena, en general se puede decir que la percepcion
es positiva hacia esta variable (ver grafica no 8).

Gréafico 11.8 Oferta educativa

LCONOCES CUANTAS LICENCIATURAS [CARRERAS O PROGRAMAS)
CUENTA LA UNIDAD ACADEMICA DEL NORTE?

=51
= NG
B NO RESPONDIERON

En la grafica 11.8 se observa que el 44% no conocen la oferta educativa que tienen la unidad
académica, lo que resulta preocupante y necesario elaborar un mecanismo para dar a conocer los
programas a los jovenes de nivel medio superior de la region

11.4 Conclusiones

Con base a la investigacion realizada se logro dar respuesta las serie de preguntas planteadas, asi
mismo se lograron los objetivos del estudio, a continuacion se muestran las conclusiones a la que se
llegaron.

. Un 33% le gustaria estudiar en la UAN Tepic, seguido por 23% UAN Acaponeta lo que
permite deducir que existird un buen nimero de solicitudes de ingreso (aproximadamente 192
solicitudes) a la extension norte de la UAN en alguno de sus programas.

. El motivo principal por el que los jovenes de los municipios de Tecuala, Acaponeta y
Huajicori que no desean estudiar en la UAN NORTE es porque no cuenta con los programa
académicos de sus interés.

. Se pudo observar que los programas con mayor demanda son 13% enfermeria, 10%
administracion, ciencias de la educacién y derecho respectivamente; la ventaja que existe es que la
UAN NORTE vya cuenta con estos programas por lo que podra cubrir las necesidades de los
estudiantes a excepcion enfermeria.

. La UAN NORTE tiene buena percepcién (71%) por parte de los estudiantes de nivel medio
superior de la region ya que el 57% de los encuestados manifestaron tener una buena opinion en
general de la institucion y 14% muy buena.

o Se encontrd que el 63% consideran buena y 10% muy buena, hacia la imparticién de clases
de los docentes de la institucion.

o Finalmente un dato importante es que resulta necesario utilizar un medio de difusion eficiente
para dar a conocer la oferta educativa.
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