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Objetivos del trabajo de investigacion

Las opiniones que destacahprestigio,la calidad yla excelencia educativa de la
Universidad de Buenos Aires son incuestionables. La UBA, desde su fundacion en el afio
1821, es caosiderada una de las instituciones educativas de mayor prestigio y nivel de
ensefianza a nivel nacional e incluso internacional, y esta percepcion se teasladgor
o menor medidaa todas las facultadgsarticulares. Podemos evidenciar esta vision en
varias investigaciones realizadasomo por ejemplo el llevado a cabo parconsultora
local Marketing & Estadisticas. La misma elaboréstudioi mu | t i ,drdbajandaotcan o
estudiantes del ultimo afio del nivel medio de escuelas publicas y pripadagas y del
conurbangppara determinar los atributos que se ponen en juego al elegimiveasidad
como se toma la decision y cudales son las instituciones mas recordadas espontaneamente,
entre otros temas. Resultados de este estudio fpetditados era edicién impresa del
Diario La Nacion(2002, donde se afirma que la Universidad de Buenos Aires (UB8&)s
la mas prestigiosa, la considerada mas exigente y la primera que aparece en la mente de la
mayor2a de | os estudi anureisv eclfusaendamdckiomankng di c e
de imagerpositivade las universidadesgentinado encabezasta nstitucioncon un 82%.

Sin embargo, y mas allde estaevidencia, encontramos que en algunas carreras
existen altos indices de desercion. Un estudidmiicadores de rendimiento interno segun
facultades y carreras (19220 00 ) o, en el gue | a Secretar?2a
UBA analiz6 todas las caras abarcando a mas de 200 mil alumnos y 44 mil graduados,

demuestra que la tasa de graduacion &g lmaja en relacion al nUmero de inscriptos en las

! Anénimo (2002, 19 de noviembre). Las universidades también son maxddacion, Universidades &
PosgradosRecuperado de http://www.lanaciomne.ar/451302as-universidadesambiensonmarcas
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diferentes carreras. Y @stliferencia se acentia en las de cienstasales y humanas. Si
consideramos la carrera de Ciencias de la Comunicacion, que es la que nos compete,
accedemos a cifras notable$:GBC es aprobado por el 5%b6de los alumnos, pero la
graduacion es solo del 9,2 por ciento. Y cae &056n respecto a los que ingresaron en el
ciclo basico. Es decir que la diferencia grande de rendimiento se produce, no en el CBC,
sino en la facultachisma.

El hecho de queobre 100 inscriptos que superaron el Ciclo Basico de la carrera de
Ciencias de la Comunicacion, sélo 9 reciben el diplonos, hagenerado una primera
i nquietud acerca de |l as razones padacultddas que
Estas razones pueden ser estructurales como por ejemplo la falta de tiempo y esfuerzo de
los estudiantes, ya que deben destinarlos al trabajo (sobre todo en épocas de crisis
ecorbmica oescasa salida laboyab también podriaserlas herramintas y conocimientos
insuficientes de los que disponen los alumnos al terminar el ciclo securgrimismo
modqg pueden existiraspectosinherentes a lamisma facultad como podrian serlas
cuestiones burocréaticas que muchas personas comeatgiamde estudios incongruente
con las necesidades de los estudiantes.

Esta realidad, sumada a nuestro paso por la facalkadargo de la carrermos ha
motivado a investigalas percepciones que los estutikgnde Ciencias d€éomunicacion
tienen de ldacultad esto es¢ @mo evallan la calidad de la institucion?, ¢ estan satisfechos
con lo recibido?, ¢ qué destacan positiva 0 negativamente dsesteia educativo?

En orden de seguir un camino logico para respoatt#s interrogantes planteados
en estaprimera parte, es preciso profundizar en |@opuestade tesinaen si misma
planteando la hipodtesis driestrotrabajoacompafada pdos principalesbeneficios que

consideramosguetrae aparejada la misma.
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En la segunda parte de la tesinase desarroll@ el concepto de Satisfaccion en
cuanto das posibles perspectivadgreplicancias para la Investigacion en eilato de las
Ciencias SocialesAdemas,se planteaa la posibilidad de aplicar el térmiren el ambito
educativo (a diferencia del comerciagfalando los cambios glaeextrapolacion requiere
para ser efectiva.
Enlatercera parte seanalizaran las distintas decisionedefiniciones del proceso
de investigacion en si mismo, haciendo feadosdiversos conceptos que nos atafigu
de estdio, metodologia,universo, muestraguestionaw y prueba piloto También se
detallara el procesde realizacion de las encuest#es codificacion, el ingreso de los datos,
l a Al i mpiezad de | a [erageese pracesd laisfarrhatti@a d os y
La cuarta parte se centrar&n elandlisisy la presentaciode losresultados luego
de la realizaciéon de las encuesties)acarga ydel procesamiento de la informacion
En laquinta parte se trazain las principalesonclusioney hallazgosjue creenos
fundamentales partir de la investigacion realizada, las cuales consideramos que seran de
gran provech@ara la FacultadEn este serdib, buscamos ofrecerle a lastitucion un
diagndstico generahcerca del grado de satisfaccion de los estudiamtesdiferentes

aspectos.

Descripcion del problema a resolver: Hipotesis
En este punto debemos establecer con claridad el objetivo del estudio a realizar, no
s6lo para definir la metodologia en base al mismo, samobién para justificar su

realizacion
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Si bien enel comienzodel trabajonos referimos a losesultados dein estudio
realizadopor la Secretaria de Asuntos Académicos de la @BAonde se demostraba que
la tasa de graduacion es muy baja en relaciéon al nUmero de inscriptos en las diferentes
careras,nos parece necesario dejar en claro gaebuscamoscon esta investigacion
analizar el nivel de abandono deina gran cantidad delumnos Mucho nenos aun
determinarlas causas delicha desercion Mas bien fueron estos elementtms que,
sumada alvinculo que nos unela facultad despertaron nuestro interésigs condujeron
a realizar esta tesina, centrandoroda investigacion del grado de satisfaccion de los
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion durante el transcurso de su carrera
universitaria: esto es, examinaiuales son sus opiniones, cual es el nivel de satisfaccion
con lafofertad dela institucion en todo sentido

Para alcanzaeste fin,realizamosuna invetigacion de tipo cuantitativque nos
permitié medir, cuantificar y analizadiversos elementoselevantes para nuestro trabajo
La misma esde caracer descriptivo, por lo que se busdandamentalmenteegialar
aguellos aspectos de lactiltad que generan satisfaccidon o insatisfaccion en los alumnos.
Partimosde casos concretosrpdlegar a una descripcion general de las expectativas de los
estudiantesgque presentan un bajoivel de cumplimiento por parte de ladultad de
Ciencias SocialedJtilizamos un cuestionario autadministrado y sergstructurado con
preguntas cerradasalgunas abiertagl tamafio de la muestes de 330 casos, muestra
gueabarcade manera equilibradas distintos horarios de cursada (turnos mafana, tarde y

noche) y los diferentes gradde avance en el plan de estudios por pket®s alumnos.

Propueda: beneficios y aportes del Estudio de Satisfaccion de los estudiantes de

Ciencias de la Comunicacion en la Facultade Ciencias Sociales de la UBA
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Es precisoreiteraren esta instancia que la presente investigaegde caracter
descriptivo, por lo queretende fundamentalmente dar a conocer la evaluacién de los
alumnos, siendo ésta de suma utilidad para un posterior accionar sustentado en informacion
confiable que conduzca a focalizar lessiblesesfuerzoduturosen las areas y aspectos
peor evaluados

Teniendo en cuenta qugor lo que pudimos averiguano se han realizado
investigaciones similares en nuestra facultad, sabemos que este estudio de medicion de la
satisfaccion de los estudiantes de la carrera de Ciencias de la Comunicacide sema
importancia para lanstituciéon, ya que revelard datos que hasta el momento eran
desconocidos o inciertoEn sintesis, la investigacion busca descubrir y ofrecer datos ltiles

para la toma de decisiones.
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2° PARTE

BREVE INTRODUCCION A LA TEMATICA

En las sciedades mas desarrolladas gran parte de la conducta de las personas esta
relacionada con la compra, la venta, el uso y la adquisicion de productos o servicios. El
Aconsumi doro se ha <convertido en una pieza
sociedadey el desarrollo del mercad&n este contexto, existe una tendencia creciente por
parte de las empresas a conocer a los consumidores y satisfacer sus necesidades. Ya no se
ocupan unicamente de ofrecer servicios de calidad, sino de ofrecer un valor agregad
consumidoreson cada vez mas exigentes con los productos o servicios que reciben, y por
ende las empreségn un entorno sumamente competiitian tenido que adaptarse a esta
situacion para lograr enfocar sus gestiones hacia estos consumidaies suis opiniones
en el planeamiento comercial y organizacional. En estas circunstancias, los Estudios de
Satisfaccidn se han vuelto una herramienta casi imprescindible para focalizar los esfuerzos
y tomar decisionesacertadas

Es asi como la satisfaéei de los usuarios se ha convertido en una de las principales
areas de estudio para abordar y entender el comportamiento de los consumidores y

usuarios.

Hacia una definicidon de Satisfaccion

Nos parece necesario en este punto dilucidar el significedtdo que es la

fiSatisfacciordo ya queesteconceptdrazael eje de nuestro trabajo de investigacion.
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Desde la etimologia, la palabra Satisfaccion proviene del L&Hts significa
ASufi ciFacaré¢ e iHagxer o producir o. aS8istonafecdacd ar g o,
a lo largo del tiempo por diferentes conceptualizaciones. Revisando la literatura enfocada
en esta tematica, encontramos una gran diversidadefiigiciones propuestas sobre la
palabra, por lo que se vuelve dificultoso encontrar un coosgngspecto, tal como sefiala
Oliver (1997:fit odo el mundo sabe | o que es | a satis
le pide que la defina. Entonces, dpemste, parece que nadie lo safE9?).2
Consideramos que el hecho de que existan diferpatess de vista demuestra por
un lado, el interés de los investigadores y como mencionamos anteriormente la relevancia
adquirida por este concepto; y por otro lado, la complejoidcbordaje y la dificultad
como sostieneiGiese, J.L. y Cote, J.A2000) de seleccionar una definicion apropiada,
desarrollar medidas vélidas de satisfaccién y comparar e interpretar resultados efpiricos
Desde la década del Setenta, numerosos autores han planteado definiciones sobre el
término Satisfaccion bajo diferentegiéps que han permitido acrecentar el conocimiento y
los alcances de su significadBstasconceptualizacionese diferenciarbasicamente de
acuerdo a la perspectiva que adopta cada uno de los autores a la hora de definir el término,
es decir, como procesocomo resultado.
Es necesarientonceslesarrollar el doble enfoqueencionadajue ha marcado a la
literatura a lo largo del tiempo. Podria existir un acuerdo generalizado por parte de los
investigadores en la consideracion de la Satisfaccion como @haaeion del acto de

consumo que varia a lo largo de un continuo désdidesfavorable a lo favorabl&in

2 Qliver, R.L. (1997)Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consuleston MA: Irwin McGraw
Hill.

% Giese, J.L. y Cote, J.A. (2000pefining Customer Satisfactiodournal of the Academy of Magting
Science, 200QL), 1-24. Recuperado de http://www.amsreview.org/articles/gie2000.pdf

10
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embargo, algunosrientanel problema hacia eksultado obtenido con el uso o consumo

de un bien o servicio: vision econdénicaientras que otrosefocalizanen elprocesode
evaluacion: vision psicologica. Ambas perspectivas se encuentran condicionadas por la
doble visiéon del ser humano: utilitarismo y hedonismo.

- Vision econdmica(satisfaccion comeesultado)

El punto de vistautilitarista vincua | a sati sfacci - -n al sen
saciadoo o a | a fisensaci-n de contentoodo. Sup
cuya reaccion es consecuencia de un procesamiento de la informacién y valoracién del
grado de cumplimiento de las funcamque el bien o servicio debe tener. Se asume que el
producto o servicio posee un rendimiento continuo y satisfactorio.

La perspectivahedonista mas moderna, supone una alta activacién. Va un poco
mas alla de la sensacion de contento, porloqueafaicci - n se asocia a |
sorpresao (positiva o negativa). Supone | a e
el acto de consumo.

- Vision Psicologica(satisfaccibn como proceso):

En esta perspectiva encontramos también las dos visideleser humano:
utilitarismo y hedonisma La primera asocia la satisfaccion al resultado de un
procesamiento cognitivo de la informacién, donde el sujeto compara las expectativas con
el rendimiento percibido.

La segunda perspectiva, visibedonistg plantea que el procesamiento cognitivo
de la informacion no puede disociarse del componente afectivo presente en el acto de
consumo. Es decir que, desde este punto de vista, los sistemas cognitivos y afectivos ya no
se conciben de manera independiente. Darahproceso aparecen sentimientos subjetivos

acompafnados de emociones y estados de animo.

11
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Sensacidnde

saciedad
Enfoque /’
Econdmico N
{resultado}
Sensacionde

/ sorpresa
Satisfaccién

del
Consumidor .
Procesamiento
cognitivode
Enfoque /, informacién
Psicoldgico
(Proceso ™S
evaluativo) Procesamiento
cognitivoy
afectivo

Con el cuadro presentaden este apartado buscamaosostrar las distintas
perspectivas desde las que puede ser aborladmceptaSatisfacciondurante cdespués
del acto de consum&in embargo, y precisamente por los matices que como ya dijimos
presenta laonceptualizacignnos parece apropiado enfocar nuestro and@isiderando
la definicion brindada por Kotler (1999) quién sostiene que €8 e | nli estaddd ded e
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas ( pt1)* 4 0

“ Kotler, P. (1999)Direccion de MercadotecnisBva Edicién México D.F.: Prentice Hall.

12
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Estudios de Satisfaccion en Instituciones Educativas: posibilidad de trasladar este
conceptodel ambito comercal al ambito educativo

Partiendo de la idea de que el origen del estudio de la satisfaccion es ajeno al
ambito de la educaciores preciso analizaahora cémofue posible y por ende cémo
podemos realizar en este trabajo la extrapolacion del mismo dabadhbicativo.

La adopcion del modelo de referencia utilizado en el mundo empresarial comenzo a
efectuarse gartir de la década de I@3chenta.Especialistas en el rubro trasladaron y
comenzaron a utilizar los instrumentos, conclusiones y modelos enuelioeske la
satisfaccion de los alumnos sobrésarvicia de la universidad.

La educaciéon ha enfocado tradicionalmente sus estudiderteo a fueraen tanto que
conocian desde el interior lo que el alumnado necesitaba y lo que esperaba de la educacion
La influencia de los estudios en el sector comercial ha cambiado la direccion de la
investigacion de este campo hacia un interés desde a dentroen el que las expectativas

se toman (desde fuera) y se consideran para la mejora de la edu&ander, Stevenson,

King & Coates, 2000p. 319)°

Esto provocod el inicio de una nueva perspectde andlisisfrente a las
investigaciones realizadas tradicionalmente. Asta nuevamiradapromovié un nimero
cada vez mayor de estudios encaminados a coresatisfaccion de los estudiantes, como

punto de partida para mejorar la calidad @etrvici®d ofrecido por las irtguciones

educativas
Esto no quiere decir, sin embargo, gue
del clienteo dedios entehanbito deela eduzaionnpeiapa realizarse

® Sander, P., Stevenson, K., King, M. & Coates, D. (2000). UniyeBtiie nt s & Expectati ons
Studies in Higher Educatio5 (3), 309323. Recuperado de
http://www.ingentaconnect.com/content/routledg/cshe/2000/00000025/00000003/art00006

13
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irreflexivamente. Por el contraries fundamental extrapolar con cauedée concepta fin
de efectuar un correcto analisis esto implica cierta flexibilidad en la adecuacion del
enfoque del clienta la gestion d las instituciones educativas.

En este sentido,nse puede consideral estudiante como si fuera alente de la
facultaden el mismo sentido que lo es un consumidor. Haytgneren cuenta que el
alumno noes un mero receptor de un s&io, SinN0O que es un coparticipante: un
coproductor y urcogobenante de la universidad. Considerarlo como un simple receptor
seria degradasu rol dentro de lanstitucidbny pensar la educaciéicomo las visiones
tradicionalistasen forma unidireccionaEl estudiantees parte de un proceso educatyo
€l mismoconstruyeambiénel sentidcenesteproceso de aprendizaje

Podemos entonces ent acientdbe ry ad v ad luuammn 0s uc ognrc
satisfaccion si tenemos en cuenta las aclaraciones realizadass basamos en el hecho
de queéd mismo establece un acuerdo con una institucién para ser pdrtprateso
educativo; y asha de tener la posibilidad de expresar gpisiones y percepcioneBor

consiguiente, y para los fines de nuestro trabajmdestigacion, es necesario dar una idea

clara del concept o de dstadioidesatisfacooCanmisugierado a e
Rey Garcia (1998):
La categor2a de fAclienteso debe apmgdnilacar se a

universidad B calidad de beneficiarios directos de actividad, ya sea mediante una
matricula, un contrato, un acuerdo de patrocinio, la contratacion de un titulado o |

solicitud directa dep567fial qui era de sus servi

6 Rey Garcia, A. A. (1998)Como gestionar la calidad en las Universidad®&ladrid: Club Gestiénde
Calidad.

14
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De acuerdo con lo anterior, elbéneci ari o directo de | os Apr
Universidad (certificaciones, titulos, grados, dipldos etc.) son los estudiantes, quienes
si bien no son los Unicoson los ma importantes

Similarmente, nos interesa agregge,si bien nogeferimos también al concepto
d e 0 s epara aluditododo qude ofrece la facultad al alumnga sea lo estrictamente
académico u otros aspectos que hacen al proceso edyaatiymr ello entendemos que el
Afservicioo de | a f aclprestadodor [asiengrasascemnerciaes,g me j a n
mucho menos perdemos de vista que la educacion es un datenhaofundamental y

universal.

15
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3° PARTE

DESCRIPCION DEL PROCESO DE INVESTIGACION Y TRABAJO DE CAMPO

Luego de haber analizado la posibilidad de raalim Estudio de Satisfaccion en
una nstitucion educativa como es laBJA., podemos introducirnos en el desarrollo de los

pasos del Aproceso de investigaci - -no en s2 m

Tipo de estudio y metodologia

Para comenzar con esta parte del trabajo, es iargertefinir logipos de estudios
existentes yscoger el mas indicado para nuestro objetivo de investigaaideste sentido
encontramos que autores como Babbie (1979) y Selltiz (1965) diferencian tres clases de
estudios en cuanto a los objetivos eoinfacion que se pretende obtener: exploratorios,
descriptivos y explicativos; mientras que Dankhe (1986) distingue los siguientes tipos:
exploratorios, descriptivos, correlacionales y experimentales.

Basandonos en la primera clasificacion, podemos afirmes bs estudios
exploratoriosbuscan fidescubriro y determinar indici
problema, analizan algpoco investigado o desconocidoorSflexibles, y sirven para
aumentar el grado de familiaridad de un fenémeno y para deéinables relevantes de
fases posteriores de indagacion. Por otro lado, dstidios descriptivos son mas
estructurados que los primeros y buscaadir una serie de caracteristicds cierto
fendmencen determinado momento: el investigador elagedimen®nes a medir y de ese

modo los resultados dam panorama del fémeno estudiado. Finalmente, lestudios

"Hernandez Sampieri,.RFFernandez Collado,.@ Baptistal.. (1997).Metodologia de la Investigacién
México: McGraw-Hill.
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explicativos buscan explicar el porquée los hechos mediante el establecimiento de
relaciones causefectq es decirexplicar las causas o consengias de un fenébmeno y
determinar en qué circunstancias se produce el mismo a través de la prueba de hipétesis.
Teniendo en cuenta las definiciones propuestas y retomando el objetivo del presente
trabajg cabe aclarar questainvestigaciones de tipo desriptivo -transversal. fiLos
estudios descripvos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comundades o cual quier otro f en(Dankha,d98Bgpue sea
412°® es decir que en este caso buscamos examigaado de satisfaccion de lakimnos

de Ciencias de la Comunicacida la UB.A. durante el transcurso de su carrera; describir,

medir y evaluar diversogspectos, dimemsines o componentes del iser
la institucion.
Mientras | estudosexploratorioss on A pr el i mideldpdtesso®@sta c ar ec e

sonfipoc o ¢ @yfactiancaina disparadores de ideas y como punto de partida para
nuevas investigaciones; losstudios descriptivos como mencionaDankhe (1986)
necesi t amsderable conociniiento del area que se investiga para formular las
preguntas especificas qubusca responded (p. 416°. Segun Selltiz (1965)° el
investigador debe ser capaz de definir qué se va a medir y como se va a lograr precision en
esta medicidn. Lakipotesisen estdipo de investigacioson especulativas o tentativas, ya
queno se busca una relacién cassalp describir ciertos eventos o fenédmenos.

Como contrapartiddps estudiosexplicativos son mas estructurados que las demas

clases de estuas yvanmas alla delescribir conceptos o determinados fenomenos: buscan

8 Dankhe, G.L. (1976). Investigacién y Comunicacién.C. FerandezCollado y G.L. Dankhe (Ed.).a
comunicacion humana: Ciencia socidMéxico: McGraw-Hill.

° Dankhe, G.L. (1976)0p. Cit.

1% Selltiz, C., Jahoda, M., Deutsch, M. & Cook, S. W. (1968todos de investigacion en las relaciones
sociales Madrid: Rialp.
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especificallos acontecimientos que dieron lugar a cierta situasionnterés se centra en
explicar por quég/ en qué condiciones ocumu@ fendmeno.Es por ello que requieren de |
formulacidn de hipotesis mas especificas, establecianti@aneraen queuna caracteristica
u ocurrencia es determinada poraocEstosestudios ealian el grado de relacién entre dos
variablesy su realizacion supone el animo de contribuir al delarel conocimiento
cientifico, ya que los resultados constituygnaporte al modelo tedrico dedaplicacion
de hechos que pueateeneralizarse a partir del problema de investigacion.

Cabe agregar qud bien los estudiosdescriptivos miden de manera mdsien
independiente los conceptas variables-no buscanindicar exhaustivamenteémo se
relacionan entre ellaséstogpueden integrar las mediciones de cada una de dichas variables
pam@ afirmarcomo es y se manifiesta el fenomegue se hace refereacikl investigador
en este caso se centra en describmemlir el fendmeno con la mayor precisién posible:
recogelos datos, ¥pone y resumda informacién de manera cuidadpsaluego analiza
minuciosamente los resultados, a fin de extraaclusiones

Por otra parte,d presente investigacion se basa emé&odologia cuantitativa
definidac omo f@Aaquella que se dirige a recoger [
(Miquel, Bigné, Cuenca, Miquel & Lévy, 1996, 63)' y enla cual elfoco esta puesto en
la medicion y en la cuantificacion de la informacion. Este es un método de recoleccién de
datos estructurado donde la informacion obtenida se analiza mediante procedimientos
estadisticos w través dl cualse pretenden analizkrs fenOmenos investigaddsjscando

regularidades posiblesrelaciones entre elementos.

 Miquel, S., Bigné, E., CuencA, C., Miquel, M. J. y Lévy, J. (1996)nvestigacién de mercadosladrid:
McGrawHill.
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En lugar de | a odgeg ipnmjoaise abiib@e a partir dermuestaas

reducidas en la metodologiaalitativa, nosotros buscamadcanzar un amplio nimero de

casos para, de estamesa, poder arribar a conclusiones en cierto niodoe ner aéni zabl es

cuanto al nivel de satisfaccion de los estudiantes de Ciencias de Comunicacion.

Las principales diferencias entre ambas metodologias se encuentran sintetizadas en

el siguiente cuadrqDutka, 1998 p42).2

Metodologia CUALITATIVA CUANTITATIVA

Tipo de investigacior| Exploratoria Descriptiva/Estadistica
Tipo de pregunta:, De final abierto (sondeo) De final cerrado
Cantidad de entrevistad(, Pequefa Grande
Analisis | Subjetivo Estadistico

Cdificaciones del | Necesita de una preparacic, Menos necesidad de
entrevistador, especial preparacion especial

Generalizacion de lo

Muy limitada Razonable
resultados

Universo y Muestra

Denominamogsiniverso al conjunto de unidades sobre las que pretendariiener
cierta informacion.En la mayoria de las ocasiones, y debido a la complejidad de la
recogida de los datos, es practicamente impogéxeepto que se realice un cengqag el
estudio abarque @das las unidades que compremdte poblaciony porlo tanto se toma

unamuestra. Asiidenomi namos poblaci - -n al conjunto t

2 Dutka, A. (1998).Manual de AMA (American Marketing Association) para la satisfaccion del cliente
Buenos Aires: Ediciones Granica S.A.
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pequefo ext (Hayes 4999p.e80)® Esteesdbconjuntale las unidades de
analisisse supone representativo, es decir que intenta reprekentas fielmente posible
las caracteristicas del conjunto total.

El muestreoes la técnica utilizada para seleccionar una muestra de una poblacion.
Existen dos tipos de muestras posibpesbabilisticay no probabilistica

Las primerasson aquellasug, basadas en la teoria de las probabilidades, permiten
conocer a priori cual es la probabilidad que tiene cada elemento densenidoen la
muestra. Estos muestreos requieren el conocimientientificacion de las unidades del
universo,y tienen unabaseestadisticajue contribuye a su precisioRermiten extrapolar
las aseveracionesl universo, hacer inferencias, y calcular el error estandar, es decir,
determinar el niel de confianza con que se hace la estimacion.

En las muestra no probabilisticas no se tiene la seguridad gee cada unidad de la
poblacion total pueda ser incluiga lamuestralLa eleccion de los elementos no depende
de la probabilidadsino de las @endiciones particulares del proceso de muestreo, por lo que
implica, de este modone cani smos Ai nf or mal e s oEndger,lessel ec c i
resultados obtenido con estos tipos de muestraslosfpueden serutilizados para
descripciones déa muedra seleccionada, en lugar de hacer inferenciagtsapolarlos
resultados al total de la poblacién.

Autorescomo Blalock(1994 sostienen que leepresentatividad de la muestra no
depende soélo del conocimiento de la probabilidad de error muestrdéo que muestras

no probabilisticaspueden ser muy representativdkon un muestreo carente de

13 Hayes, B. E. (1999C6mo nedir la satisfaccion del client®©xford: University Press. Mexico.
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probabilidad, podemos acaso tener una muestra efectivamente muy representativa, pero no
estaremos en condicién de apreciar los riesgos de error impli¢adsat).**

Para esta tesindrabajamos con uneuestra no probabilistica de 330 casgs
tratando de abarcae manera equilibrada los distintos horarios de cursada (turnos mafana,
tarde y noche) y los diferentes niveles de avance en el plan de estudios @atepad

alumnos segun la cantidad de materias cursadas

Instrumento de medicion: elaboracion del cuestionario

Para la realizaciodel cuestionaripentendido como un medio sistematico y estable
de medicién que permite estandarizar el comportamierantiula encuestalebimos en
un primer momento examinawales son las caracteristicas que contribuyen a generar
satisfaccion o insatisfaccion enlos estudiantes de la carrera de Ciencias de la
Comunicacion. Para ello, y junto a un grupo de ex alumnda féeultad, efectuamosu
listado de todasaquellasaéreas odimensiones que valordbamoscomo causantes de
satisfaccion.Luego realizamosel desglose de dichaméreas ernindicadores esto es,
ejemplos 0 aseveraciones especificas que nos permitierorayor acercamiento a los
hechos.

SegunBabbie (1996), i gpecificar dimensiones e identificar los indicadores para
cada una de estas dimensiones son las dos partes de la concepta(zass)'°

A partir del listado obtenido, comenzamos codigéfio del cestionario, poniendo
especial atencion en ladaccion de lapreguntas para que las misnrasultaran claras,

concisasprecisas, yara que ademdm contengan dos ideas diferentes.

% Blalock, H. (1993. Estadistica SociaMéxico: Fondo de Cultura Econémica.
1> Babbie, E. (1996Manual para lapractica de la investigacion sociaBilbao: Desclée De Brouwer.
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Utilizamos principalmente preguntas cerradas las cualesdan a la persona
encuestadana seleccion fija de respuestas para elegir lo que ella sélo necesita sefalar
la casilla pertinenteEstas preguntas son rapidas, faciles de administrar y de agnglizar
producen datos cuantificables.

Empleamosademasunaescala ordind, ya que si bien no se puede determinar la
distancia exacta entre las opciones con respecto a la caracteristica que sksmide,
diferentes atributos representan relativamente mas o menos la misma véialelste
contexto, se eligidla escala de tipoLikert con cuatro niveles de respuestas (muy
satisfecho, algo satisfecho, algo insatisfecho, muy insatisfecho),den@ado en cuenta
gue no existe la posibilidad de neutralideldencuestado debe optar por uno de los polos de
la escala.

Hay un acuerdgeneralizado de que la satisfacciéon es un fendbmeno que se da en forma
gradual, por lo que en realidad el problema radica en decidirse pdmerode puntos
dentro de la escala, la inclusibn o no de un punto intermedio; el balance entre puntos
positivos facia un extremo y negativos hacia el extremo opugstbfraseo de los puntos

de la escala. Usualmente las escalas son 8g740 10 puntos, con descripciones del tipo

fimusyat i sf ec batistechd® finada

En primer lugar y como introduccion al cuesbnario, redactamosuna breve
explicacion al estudiante sobre lIfinalidad del mismoy la forma en que debia ser
completado La aclaracion deanonimato, la inclusion del propésito y el caracter de la
encuestade satisfaccion) se valonen el procesdeobtencion de informacion y aumentan

las probabilidades de que el cuestionario sea contegthdaberque tenian la posibilidad

® Dominguez, J. I. (2005, Marzo). Medir la satisfaccion del cligbéstioPolisRecuperado de
http://www.gestiopolis.com/Canales4/mkt/mesacliente.htm
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0 un espacio para expresar su opinibmausive que con lasespuests contribuian a
posibles mejorade la facultad, l@olaboracionpor parte de los estudiantes fue notable.

Luego, introdujimogreguntas de clasificacion o demogréaficaxon el objeto de
poder segmentar la informacion en una fase posteegln determinadas variables que a
nuestro entender influyen en la pepcion del estudiante y que por emp@dgsamosjue son
relevantes paral andlisis de los resultados: sexo, edad, horarioidada, etc.

Seguidamente ansideramos apropiadmdagar en la Satisfaccion Global del
alumnocon la facultad. Contrariamente adou e pi ensan mlacpiegwtasp er s 0 n &
referidas a la satisfaccion general se formulan antes que aquellas acerca de los rasgos
individuales de rendimieatd(Dutka 1998 p97)'": ya que sisituamosesta pregunta al
final, es probable quel encuestadanalicetodos los aspectos que le hemos preguntado y
guefinalmentenos brindeun valor medio de todo aquello que ha evaluado. A nosotros lo
gue nos interesa este caso es [@imera impresion sobre facultad de Ciencias Sociales
como estudiantde Cencias de la Comunicacion.

A su vez, y al c obogueszda pregontaslicarradagoercadde | os
las dimensionesspecificasincluimos también una pregunta global del area evaloada
el objeto de obtener una respuesta sobre lo que la persem#zende y evalla
espontdneamenpara continuar con la indagacion de los aspectos puntuales de dicha area.

Luego, incluimos preguntascerca de lamagen que el estudiante tiene de la
facultad su disposicion a continuar cursando sus estudios alif,si recomendaria la

institucion Tal comaosugiereDutka en referencia a las encuestasatisfaccion deliente:

" Dutka, A. (1998)Op. Cit.
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A menudo se incluyen dos indicadores adicionales que miden la lealtad al producto o
servicio: 1) La posibilidad de que se vuelva a consumipreducto o el servicio?) La
posibilidad de que se recomiende el producto o el servicio a amigos o sonarsiales.

Por dltimo, y cerrando el cuestionaniedactamogreguntas abiertgsara otorgaal
alumno la posibilidad de expresan opinion acer de los que étlestaca positiva y
negativamente y ademas, realizasugerencias o aclaracionegn el caso de que lo
considere pertinente. De este mpldopersona encuestatiane un espacio para expresar

cualquier idea que rteaya surgido previamente.
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Encuesta de Satisfaccién: Cuestionario Autoadministrado

Buenos dias / tardes... Estamos realizando una de sati ion de los iantes de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de Buenos Aires, para un
proyecto de tesis de esta facultad, bajo la tuteria del profesor titular Jorge Lipetz, y nos gustaria poder contar con su colaboracion, respondiendo las siguientes
preguntas. Le aclaramos gue los datos serdn confidenciales y se utilizardn ani e para los propdsitos de la investigacion. Muchas gracias por su cooperacion.

Si usted cursa actualmente en la Facultad, deberd completar sus datos a lo largo del cuestionario y marcar con una cruz la opcion elegida.

1 |Fecha: |
2 _|Nombre y Apellido: |
3 |Sexo: 1) Femenino ‘ 2) Masculino
4 |Edad:
5 |Afio deingresoal CBC:
6 |Aiio de ingreso a la carrera:
H 7 |Promedio de i das por cuatri
5 Cantidad total de materias CURSADAS (incluyendo las que N N ~ -
s 8 ) ) /37 (CBC: 6 + Materias comunes: 24 + Orientacién: 6 + Idioma: 1).
E estdn en curso, C / Comunes / Orientacidn / Idioma):
& Cantidad total de materias APROBADAS - con examen N R R ~
K 9 ) - - /37 (CBC: 6 + Materias comunes: 24 + Orientacién: 6 + Idioma: 1).
£ aprobado (incluyendo CBC / Comunes / Orientacion /
a . . 1) Mafiana (De 7 | 2) Tarde (De 13 a [ 3] Noche (De 19
= 10 |Horario de cursada actual (Seleccione el mds frecuente)
e al3Hs.) 19 Hs.) a 24 Hs.)
P 1} Padi Mad 2) H 3) Parej 4] Hij 5) Vi I
11 |éCon quién vive? (Margue todas las rtas. que correspondan) } Padre / Ma rE_ - | Hermano/s | Pareja ] Hijo/s | } Vive solo/a |
98) Otros (Especificar):
12 |éTrabaja actualmente? 1) Si ‘ 2) No |
13 e . iCuantas horas diarias?
— S6io si responde que Si trabajo actualmente: < - — -
14 éSu trabajo estd vinculado con la carrera? | 1) si | 2) No
15 Sélo siresponde que NO trabajo actualmente: | ¢Estd buscando trabajo? | 1) si | 2) No
Si lobal; en todos los del servicio que le brinda la facultad de Ciencias Sociales de la universidad de Buenos Aires, é cémo calificaria en

general su nivel de satisfaccién con el servicio que le brinda?

Algo Muy

Muy Satisfecho Algo Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho

P1 Satisfaccian general

A continuacién le pedimos que evalie cada uno de los puntos de contacto entre Ud. y la Universidad.

Algo Muy
Insatisfecho Insatisfecho

Muy Satisfecho Algo Satisfecho

1 |Lalnfraestructura en general.
2 |El estado del edificio.
g 3 |Lalimpiezay pro ad del edificio.
E 5 |El espacio fisico destinado al dictado de clases.
;ﬁ‘ A El acondicionamiento de las aulas: iluminacian, ventilacion,
£ mobil
E_ 6 |La modernidad y suficiencia de los equipos e instrumentos.
N 7 |El equipamiento y estado de los bafios.
8 |Ladisposicion de sala de lecturay bibliotecas equipadas.
9 |Ladisposicién de salas de grabacidn y ed
Algo Satisfecho
1 |El sistema administrativo en general.
2 |La idad de respuesta por parte del centro de alumnos.
3 La diversidad de cdtedras disponibles para cursar las
] materias.
'E' 4 |La oferta de materias / horarios de cursada disponibles.
_‘t_:' 5 El cumplimiento de adjudicacién de materias / horarios de
E acuerdo a lo solicitado por el alumno.
B Los tramites y tiempo reguerido para gestionar ingreso,
% 5 cambios de horario, certificados, titulo, etc.
E El funcionamiento del sistema de gestion de alumnos online
i 7 |linscripcion a cursadas, examenes finales, consulta de
& historia académica)
La informacion y actualizacion de la pagina de Internet
8 |(oferta de materias y horarios, calendario académico, cursos,
etc.).
. . Algo Muy
Muy Satisfecho  Algo Satisfecho Insatisfecho Insatisfacho
1 |El plan de estudios en general.
2 |Lacantidad de materias.
3 |Lacarga horaria de las materias.
- 4 |Los contenidos de las materias en general.
% 5 La coordinacion entre los contenidos de las diferentes
H materias.
g 5 La oferta de actividades practicas como complemento del
E contenido tedrico de las diferentes materias en general.
£ 7 |El carécter correlativo de algunas materias.
;r: 8 |Laposibilidad de promocidn de algunas materias.
9 La obligatoriedad de los examenes finales de algunas
materias.
10 El esquema de tiempos previsto para el cursado de la
totalidad del plan de estudios.
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Algo Muy
Insatisfecho Insatisfecho

Muy Satisfecho  Algo Satisfecho

1 |El dictado de clases en general.

2 |Laformacién émica y prafesional de los profesores.
El compromiso por parte de los profesores en el
cumplimiento de sus responsabilidades en general

E 2 (asistencia, horarios, correccian de parciales en tiempo y
i) forma, etc.).
: 4 |El control de asistencia de los alumnos.
= 5 [La dindmica utilizada en el dictado de clases.
6 [La bibliografia seleccionada en los programas de las materias.
Las formas de evaluacion.
8 |El nivel de exigencia de las materias en general.
Muy Satisfecho  Algo Satisfecho A.Iga I\fluy Ns-Nc
Insatisfecho Insatisfecho
1 |Las actividades y formas de participacidn en general.
N 2 La posibilidad de participar en actividades deportivas,
£ culturales, etc.
£ 3 ad de participar en ayudantias.
E " ad de intervenir en la toma de decisiones / el
ﬁ curso de la politica universitaria.
-E, 5 |Elacceso a becas estudiantiles.
< La generacidn y promacion de ofertas en la bolsa de trabajo,
2 s pasantias e intercambios.
; La informacidn que brinda la facultad sobre convenios,

conferencias y actividades varias.

Algo Muy
Insatisfecho Insatisfecho

Muy Satisfecho  Algo Satisfecho

1 |El comedor, kiosco y centro de Apuntes en general.
La comodidad e higiene del comedor, kiosco y bar gue

) 2

€ dispone la facultad.

2 N El precio de los productos ofrecidos en el comedor, kiosco y
<

2 bar.

2 " La atencién del personal encargado del sel de comedor,
:l':; kiosco y bar.

o El precio de los materiales ofrecidos en la fotocopiadora y la
o 3 o

£ seccidn de apuntes de la facultad.

E 5 La atencién del personal del sel de fotocopiadora y

38 seccidn de apuntes de la facultad.

E‘ 7 La disponibilidad de cuadernillos, apuntesy tedricos

desgrabados.
8 |Lacalidad de los materiales impresos o fotocopiados.

Muy
Insatisfecho

Algo Satisfecho

El prestigio de la universidad en general.

La gratuidad de la universidad.

La masividad de la carrera.

La heterogeneidad ideoldgica.

La diversidad socioecondmica de los alumnos.
La pos ad de generar vinculos.

El "peso" del titulo otorgado por la institucidn.

e o [ |

¢Cudl es laimagen que ud.tiene de la Facultad de Ciencias Sociales?

Muy Buena Muy Mala

PO Imagen

poniendo que tuviera la posibilidad de elegir otra Facultad para cursar sus estudios, {Cuén dispuesto estaria ud. a continuar estudiando en esta Institucién?

Definitivamente Probablemente Probablemente Definitivamente
Si continuaria Sicontinuaria  Nocontinuaria  No continuaria

Muy Dispuesto  Algo Dispuesto  Poco Dispuesto Nada Dispuesto

P11

P12. Segiin su opinion, éCudl es el principal aspecto positive que destaca del servicio que brinda la Facultad de Ciencias Sociales de la UBA?

P13. (Y qué aspecto principal mejoraria del servicio que brinda la Facultad de Ciencias Sociales de la UBA?

P14.

/c ios / Aclaraci engeneral
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Prueba piloto y recoleccion de datos

Antesde comenzar con la recoleccide datogealizamosunaprueba piloto con
diez estudiantepara descubrir si existiaambigiiedades en las preguntageticion de
datos, si la totalidad del cuestionario se mdi& en forma precisa o si debiamos reformular
determinados puntos.

Una vez realizados los cambios necesafmsmo por ejemplo, aclarar qua
cantidad de materiascluye el Ciclo Basico Comurpmenzamos leecoleccidon de datos
aplicando elcuestionap a una muestra de 330 alumnos en un perdmltiempode 20
dias, comprendido ented 6 de Noviemte y el 19 de Diciembre de 201Antes de que el
estudiante reciba el cuestionamsele informé también verbalmente acercalde objetivos

de la investjacion

Codificacion
Una vez realizadas todas las encuestas procedimos a confeccidibroetle
Caodigos esto es, asignar un numero a cada valor posible de una variable. Por ejemplo:
1) Muy Satisfecho: 4
2) Algo Satisfecho: 3
3) Algo Insatisfecho: 2
4) Muy Insatiseécho: 1
5) NsNc: 5
Este proceso lo realizamasn todas las preguntas cuyas respuestas no tenian un
valor numérico asignado previamente, como sucedia con las prederBasisfaccion, las
gue contenian como respuesta o pci - n A Ot r o s egUnias ghertas. En car ) o

este ultimo caso hicimosgna selecciorde 60 encuestas (nivelada en cuanto al género y
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nivel de avance en la carrerg)transcribimos los verbatims, es dedas respuestas
literales con el fin de armar el Libro de Cddigos con lam&gcasmas recurrentes. La
resultante fue un listado @4 codigos como respuisa las preguntas abierf@uadro N°

2 - Anexo).

Ingreso de la informaciony Clean data
Una vez realizadas todas las encuestas y elaborado el Libro de Cdédigos, procedimos
con lanumeracion de todos los cuestionarigscon eldisefio de laBase de Datogn un
archivo Excel, donde ingresamos toda la informacién recolectada.
Luego, continuamos corl Clean Data lo cual consistioeni | i mpi ar 6 | a ba:
datos, revisandtodaslas respuestas registradas, de manerdetiectar inconsistencias u
omisiones y lograr que la totalidadle la informacionsea légica y prolijapara poder

realizar el posterioanalisis.

Procesamiento de Datos (SPSS)

Una vez realizadh a i | ©dmefabasezen el archivo Excel, exportamos toda la
informacion contenid en el mismo al progran®PSS(Statistical Package for the Social
Science}para poder realizar el analisis estadistico e integral de la misma.

El procesamiento se realiz6 entonces mediantdiferentes procedimientos
estadisticos contenidos en el menu del mencionado programa: tablas de frecuencias,
estadisticos descriptivos, etc., gaepartir de las variables que deseabamos utilizar en el

analisis,nos permitierondescribiry representailos diversos daw recolectados en las

encuestas
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Ademas, decidimos calcular el Top Two Boxel indice de satisfaccién como
Amedi das de la smformacidrorecolectad&l Top Two Box, por un ladoes la
proporcion que resulta desama de loporcentagsde las respuestas positivas de la escala,
esdecirii alsgaadt i sf ec ho o vy Pofiotrolgdog indice de Satisfaodn &s un
promedio directo de la suma ke distintos valores que resultan de transfortaarescalas
semanticagn un niumergduego de asigrraun valor determinado a cada respuesteno se

observa en el siguiente cuadro

Categorias de Respuesta Valores del indice
Muy insatisfechg 0.0000
Algo insatisfechg 33.3333
Algo satisfechg 66.6666
Muy satisfechqg 100.0000
Ns-Nc -
I.S. Promedio de las frecuencias

En el presente estudio smostraran, ademas de la distribucion de frecuencias,
amboscalculos el Top Two Boxcomo valorgeneralexplicativoy claro al momento de
describir los resultadoy el indice de Satisfacci@omo @mplementadel primerocuando
el andlisis requiera contar cana medida mas integraldyscriminante.

Por ultimo, calculamos el coeficiente de correlacién de Pearson. Este indice que se
denota con |l a |l etra fAr o6 no dacimientre dos varables, det er
y por lo tanto para establecer cual es el area que presenta el mayor grado de relacion
rec2proca con | a satisfacci-n global. Hayes
que, a medida que una variable aumenta, la otrairtiggn Una relacion positiva indica
que, a medida que una variable aunmeuma a, | a
relacion perfectamente negativa se traduce en el ¥vBlanientras que una perfectamente

positiva se representa con el 1 (C. N° 3).

8 Hayes B. E. (1999)Op. Cit.
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4° PARTE

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Andlisis e Informe de Resultados a partir de la realizacion de las encuestas y el
procesamiento de la informacion

Habiendo realizado el procesamiento de los datos recolectados, nos encontramos en
condiciones deresentalos principales resultadale la investigacion.

Cabe destacar que para la exposicion de los mismos y con el objeto de segmentar la
informacion obtenida, nos basamos en los siguientes cruces o0 cortes que consideramos

apropiados para el analisis:

A Sexo A Turno de cursada
1 Mujeres 1 Mafnana
1 Hombres { Tarde
A Edad f Noche
1 19 a 21 afios A Cantidad de materias cursadas
1 22 a?24 afos 1 6 a 15 materias
{1 25 afios y mas 1 15 a 25 materias
A Trabaja { 26 a 36 materias
1 Si

1 No
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La composicion de la muestra es la siguiente:

SEXO EDAD

®Mujeres = Hombres ®19a21 w22a24 »25ymas

[ TURNODE CURSADA CANT.DEMATERIAS CURSADAS

®"Manana ®=Tarde = Noche ®"6a15 ®"16a25 »26a36 ®mNs-Nc

(BaseTotal: 330casos) LTRA 2 (Base Total: 33®asos)

(Base- SI: 206 casog (Base- NO: 124 caso9

HORASDIARIAS ¢(TRABAJOVINCULADOALA ¢(ESTABUSCANDO TRABAJO
ACTUALMENTE?

\

DETRABAJO

[ Y

CARRERA?

1

#4ymenos "Entredy8 »8ymas mNs-Nc “Si = No = Ns-Nc = Si =No = Ns-Nc
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Ademas dagraficarla composicion déa muestra, nos parece oportuno profundizar

en los perfiles de los estudiantagartir de aquellos cortes gueelicanel grado de avance

de los alumnos en la carrera, es decir, teniendo en cudmbeagb en el que asisten a la
facultady la cantidad de nmarias que tienen regularizad&ensamos que este analisss
fundamental parduego poder cmprender y complementar aquellas conclusiones que
presentaremos luego de haber examinadoréssiltados @erca de la satisfaccion o
insatisfacciordel alumnaddrente a las distintas ared@abe aclarar que en aquellos casos
en los que se respondié-Ng, esta opcidn fuexcluida ddos graficos o tablas debido a la

poca cantidad de casos que contenia.

Mafiana Tarde Noche 6al5 16 a 25 26 a 36

Mujer 68% 69% 71% 64% 69% 69% 63%
Hombre 32% 31% 29% 36% 31% 31% 37%
19a21 45% 73% 38% 19% 73% 33% %

22 a4 34% 19% 46% 43% 22% 45% 43%
25y mas 21% 8% 16% 38% 4% 22% 57%
Menos de 3 15% 6% 20% 23% 13% 21% 12%
3 62% 63% 63% 60% 61% 63% 60%
4y mas 23% 31% 17% 17% 27% 16% 28%
Solo 11% 8% 9% 17% 8% 13% 15%
Pareja/Hijos 7% 2% 9% 11% 4% 6% 14%
Ezglriﬁ:/rggos'/ 82% 91% 83% 72% 88% 81% 71%
Si 62% 43% 63% 84% 52% 67% 80%
No 38% 57% 37% 16% 48% 33% 20%
4 y menos 24% 36% 25% 17% 35% 21% 15%
Entre 4y 8 47% 46% 60% 40% 45% 57% 33%
8 y mas 27% 16% 13% 41% 16% 21% 52%
Ns-Nc 2% 2% 2% 2% 4% 1% %

Si 31% 21% 21% 42% 20% 32% 48%
No 67% 7% 79% 55% 79% 64% 52%
Ns-Nc 2% 2% % 3% 1% 4% %

Si 44% 43% 50% 42% 38% 62% 38%
No 46% 52% 37% 37% 53% 30% 54%
Ns-Nc 10% 5% 13% 21% 9% 8% 8%

(BaseTotal 330 casos. Turno Mafana: 18asos Tarde: 82casosNoche 117 casos
5-15 materias cursadas: 14%2s0s 16-25: 113cas0s26-36: 65 casosNsNc: 9 casog
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Para comenzar con la presentacion de los resultados, podemos afirnmar que e
términos generales:

- El 72% de los alumnos se encuengitgo satisfecho / muy satisfecho con el
fiservicia brindado por Idacultad Sin embargo, sélo un 10% de los alumnos estades
se encuentra muy satisfecho, mientras que el 62% restante esta algo satisfecho.

- El Top Two Boxde lalmagen, de la Bposicion a continuar ge la Disposiciora

recomendar la facultad es igual o superior al 90%. T2B IS
Satisfaccion || 7 N
Global (72%) (60.0)

WNs-Nc @ MuyInsatisfecho uAlgolnsatisfecho u Algo Satisfecho ® Muy Satisfecho

b o o SN
e ) @

uNs-Nc # Muymala u Mala u Buena #MuyBuena

Disposiciéona
continuar

W Ns-Nc HEDefinitivamente No ¥ Probablemente No ¥ Probablemente SI ™ Definitivamente Sf

(85.5)

/

(90%)

Disposiciéona
recomendar
u Ns-N

v,/‘o'\ g‘a— ‘8\
(

@ Muy Dispuesto

(BaseTotal: 330 casog

@ NadaDispuesto  wPocoDispuesto  wAlgoDispuesto

- El prestigio es el asptrque presenta mayor valoracion positiva, mientras que la
infraestructura es el area peor evaluétanecesario aclarar en este puque aqui se hace

referencia a la sede de Parque Centenario, ya que la recoleccion de datos fue realizada

previamente atambio de edificio. T28 1S
-
+ Prestigio 3 r\S_b
- Dictado de clases '@)
.9 P
8 Plan de estudios 0 ( \,5_', )
< .
™ —
(7] Comedor, kiosco y Apuntes : (55.1 )]
= -
<< Py
L2 Act. y formas de participacién '\5:1_._9/}
N
- Sistema administrativo | (43_1 )
fmd 2
Infraestructura l\_i_s/'

WNs-Nc ®Muyinsatisfecho W Algolnsatisfecho W Algo Satisfecho ® Muy Satisfecho
ad v Ao ¥ (BaseTotal 330 casog
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A continuacion, presentaremos la performance general de cada una de las
dimensiones evaluadas exponiendo la distribucion de frecuencias de las respuestas de
acuerdo a los cruces seleccionad@mplementagmos dicho analisis, presmtando
aquellos indicadores cuyo Top Two Box se destaca al interior de cada dimensjaa;lga
identificaciébn de los mismos nos permitird tener una visibn méas clara de los aspectos

especificos en los cuales reside la problemaética.

La Satisfaccién Globa alcanza los valores mas altos entre los hombres, de los
cuales hay un 15% que se encuentra muy satisfecho; y entre los alumnos del turno tarde,
con un 18% de estudiantes muy satisfechos. La Satisfaccion Global es baja entre los
alumnos mas jévenes, de 421 afios, con un 70% de Top Two Bgxon s6lo un 6% de

personas muy satisfechaBn cuanto a la cantidad de materias cursadagnes se

encuentran transitando nAla mitado de | a carrtr

diferencian notableente de quiess tienen cursadas-36, cuyo Top Two Box es del 66%.
Tomando en consideracioh @eficientede Pearson, podemos afirmar que el area
que presenta mayor correlacion respecto a la Satisfaccion global es la infraestructura (0.41),

seguida porleplan de estudios (0.30) y el sistema administrgiivd6) (C. N° 26).

T28 1.S.
TOTAL (330) ﬁ ] ﬁ 72%) (0.0
Mujeres (224) ﬁ I m lﬁ\/\}(}“/;:] '/584: )

Sexo — —
Hombres (106) = | m 75%) (63.2
19 a 21 anos (149) m ] m (70%) (57.9)

Edad 22224 ahos (113) | Bl (%) (s19
25 aios y mas (68) m ] m 74%) (61.2

Trabajan (206) ﬁ l m 2% | 604

Trabajo _...-:ﬂ\
No trabajan (124) ﬁ ] m 72% (59.3)

@ Ns-Nc ®Muy Insatisfecho w Algo Insatisfecho @ Algo Satisfecho @ Muy Satisfecho
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T28B 1.8,

€)

TOTAL (330) S0

«
o®
=3

Manana (131)
Turno Tarde (82) LZ
Noche (117) 23

6a15mat. (143) A2

M aterias

cursadas 16 a 25 mat. (113) _Z

BIIOIOIENE
YOO

26 a 36 mat. (65) 2% 3% 52% 14% 66%

@Ns-Nc ®Muy Insatisfecho w Algo Insatisfecho w Algo Satisfecho ®Muy Satisfech

En cuanto a ldmagen, d Top Two Box es similar ergrlos hombres {as mujeres
peroéstas presentan un maymrcentaje de personas muyisachas: 35%, frentd 80%
de los hombres. Si bien el Top Two Bex mayor al 90% en los alumnos de todas las
edades, entre los que tienen 22 a 24 afidisdice es mayor y se destaggporcentaje de
edudiantes muy satisfechos: 42%, a diferencia de los menores de ese3(go. los

mayores del misma25%. La imagen de la facultad eejor percibida entre los alumnos

qgue cursan a | a tarde (ninguno de o0s estudi
lugar de a la mafian@&demas, los estudiantes con mayor cantidad derraatparecen

tener una mejor imagen de la facultad: el 40% la percibe como muy buena.

T2B 1.S.
(e (
CORG
Mujeres (224) oto8% 57% 35% 92%
Sexo { )
Hombres (106) & 1 61% 30% 92%
19221 anos (149) G4 A 62% 31% @
Edad 22a24 aos (113) o
25 anos y mas (68) & ° 69% 25% @
Trabajan (206) o 6% 58% 33% @
Trabajo {
Notrabajan (124) & * 60% 35% 94%
& Ns-Nc # Muy mala “Mala wBuena @ Muy Buena
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Si bien laDisposicion a continuares similar segun el sexel 71% de las mujeres
definitivamente si continuarian en la facultad, frente al 61% deolmbres. Asimismo, los
estudiantes que se encontrarian mas dispuestos a seguir curszangeréason los que no
trabajan, y los que tienen de 19 a 21 afios, diferenciandose fundamentalmente de aquellos
que tienen 25 afios y maka dimensién presenta va&s similares respecto a los
estudiantes que van a latdtad a la mafiana y a la noche, con un Top Two Box que supera
el 90%; los cuales se distinguen de aquellos que cursan a la tarde, Jos smmNoS
dispuestos aeguir cursandta carreraAdemas, le alumnos que tienen cursadastda 15
materiasson los mas dispuestos a permanecer en la carrera, a diferencia sobre todo de los

que tienen de 16 a 25: el 14% definitivamente / probablemente no continuaria.
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