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Resumen

Desde 2005 el cuestionario de opinién sobre los servicios educativos que se aplica a los
estudiantes de pregrado (Licenciatura en Nutricion) y de posgrado (Especialidad en Nutricién
Clinica, Maestria en Ciencias en Nutricion y Maestria en Ciencias de la Salud Publica) de la
Facultad de Salud Publica y Nutricion de la Universidad Autbnoma de Nuevo Ledn, es un
indicador de calidad educativa que permite identificar aguellas areas de oportunidad que son
necesarias atender para lograr la satisfaccion del cliente. Aungque se percibe que nuestro cliente
es la Universidad misma para la cual se labora, el estudiante es el que finalmente recibe los
servicios educativos que forman parte del contexto escolar y que contribuyen a que su formacién
profesional sea productiva y exitosa. El indice de satisfaccion en términos generales expresa la
percepcion de los estudiantes hacia aspectos como: propdsitos y procedimientos de las unidades
de aprendizaje, actividades educativas, el trabajo realizado por el docente, el aprendizaje
alcanzado, la participacion activa del estudiante, la organizacion de las unidades de aprendizaje,
entre otros. En este trabajo, se reportan los resultados del cuestionario de opinién aplicado al
inicio de una gestion administrativa de una dependencia universitaria y al término del segundo
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periodo de la misma, que denota de algin modo como se recibié y como se entregd la etapa

comprendida del 2011 al 2017.

Palabras clave: Evaluacion institucional; Cuestionario de opinion; Servicios educativos;
FASPYN, UANL.

Planteamiento del Problema

¢ Cual es el grado de satisfacciéon de los estudiantes de licenciatura y posgrado, con relacién a
los servicios educativos que ofrece la FASPYN, en forma comparativa de los periodos 2011 vs.
2017 mediante el cuestionario de opinién?

Justificacion

La Facultad de Salud Publica y Nutricion (FASPYN) es una dependencia de educacién superior
de la Universidad Auténoma de Nuevo Leo6n que oferta cuatro programas educativos (PE): uno
de nivel licenciatura (Licenciatura en Nutricion) y tres de posgrado: dos maestrias en ciencias (en
Nutricibn y en Salud Publica) y una Especialidad (en Nutriologia Clinica). Durante 2011, la
matricula atendida fue de 1353 estudiantes en la LN y 41 en total en posgrado; en el 2012 se
atendié una matricula de 1455 estudiantes de licenciatura y 57 de posgrado; en el 2017 la
matricula fue de 2,185 estudiantes de licenciatura y 88 de posgrado, lo que representa un

aumento que va del 50 al 54%, respectivamente, segin se observa en la tabla No. 1 [informes anuales
(2011 y 2017) de la Direccion de la FASPYN].

Para esta dependencia universitaria el aplicar los cuestionarios de opinidn sobre los servicios
educativos que ofrece es un indicador de calidad, ya que con ello se detectan areas de
oportunidad que permiten fortalecer y asegurar la calidad de los programas educativos, la
habilitacion y el desempefio de los profesores, el desarrollo y consolidacion de los cuerpos
académicos, la reacreditacion del programa de licenciatura, el mantenimiento del Sistema de
Administracion de la Calidad, el mantenimiento de los programas de posgrado de calidad (PNPC);
al identificar y atender estas fortalezas y debilidades se contribuye al logro de la Vision UANL
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2020 que rige actualmente y que sin duda coadyuva en la formacion del profesional del area de

la Salud Pudblica y la Nutricion.
Fundamentacion tedrica

El origen de la evaluacion educativa se da en los primeros afios del siglo XX, en Estados Unidos.
A finales de los afios ochenta se consolida la evaluacion para la planeacién educativa. Se dice
gue la evaluacion fue influida por las ideas del progreso, de la administracion cientifica y por la
ideologia de la eficiencia social como lo cita el autor (Eduardo L. 2004). El término evaluacién ha
estado vinculado con otro concepto: el de la calidad educativa. A la evaluacion se la concibe
como una actividad indispensable y previa a toda accién conducente a elevar el nivel de la calidad
de la educacion (Eduardo L. 2004). La evaluacién educativa es la existencia de acuerdos
comunes juicios previos acordados, sobre lo que es bueno o conveniente para todos, como

propésito de las acciones educativas.

La evaluacion se puede entender de diversas maneras, dependiendo de las necesidades,
propositos u objetivos de la institucion educativa, tales como: el control y la medicion, el
enjuiciamiento de la validez del objetivo, la rendicién de cuentas, por citar algunos propésitos
(Mora). Es ya muy conocido que la evaluacion educativa en las instituciones se aplica a los
estudiantes y evallia conocimientos, habilidades, capacidades o destrezas, ademas de actitudes
y aptitudes. Todo ello, se puede considerar como un instrumento para sensibilizar el quehacer
académico y facilitar la innovacion (Gonzalez y Ayarza, 1996). Sin embargo, en este proceso que
presentamos se fundamenta el valor del servicio educativo proporcionado que se sustenta en el
modelo de evaluacion por metas y objetivos dentro de lo que es un nuevo modelo educativo que
lleva implicito el nuevo actuar de los docentes y de la percepcion del servicio dentro de la
ensefianza y el aprendizaje, percibido por los estudiantes conforme a una serie de indicadores
establecidos para realizar una evaluacién tanto cualitativa como cuantitativa del quehacer
universitario. De lo mas sobresaliente, es el destacar como los profesores son evaluados, y con
ello los servicios educativos que ofrecen las instituciones y sus dependencias a través de la oferta
educativa. El profesor es evaluado en cuanto a diversos aspectos: por el dominio que tiene acerca
del tema que maneja con los estudiantes, el trabajo grupal, la aplicacion de técnicas didacticas,
el uso que le da a ellos y el manejo de instrumentos de evaluacion.
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Las funciones principales de la evaluacion son: el logro de una certificacion y acreditacion que

demuestran la calidad educativa reconocida por parte de un organismo acreditado para otorgar
tal reconocimiento; se dirigen, fundamentalmente, a precisar si las caracteristicas del objeto
evaluado se ajustan de modo formal a las normas y estandares establecidos. La evaluacion posee
las siguientes caracteristicas: Es pragmatica desde el punto de vista metodolégico, responde a
situaciones particulares: pone su atencién en las preguntas, preocupaciones, problemas y

necesidades de informacion de los implicados y de los tomadores de decision.

Objetivo

Identificar las areas de mejora de los servicios educativos de la oferta de pregrado y posgrado
gue se imparten en una dependencia de educacién superior del area de Ciencias de la Salud, a
través del cuestionario de opinién aplicado durante 2011 frente a la aplicacion del instrumento-en
2017, haciendo énfasis en aquellos indicadores que reflejan el desempefio profesional docente y
asi como los relacionados con las caracteristicas de los servicios educativos de la dependencia

evaluada.

Metodologia

El estudio es exploratorio, descriptivo, no probabilistico, que incluye la aplicacién de cuestionarios
de opinién de forma directa a los estudiantes de algunos de los semestres escolares (2°, 3°, 5°,
6°, 8°, 10° de licenciatura y toda la poblacion estudiantil de posgrado), basandose en listados de
estudiantes y horarios de grupo, esto equivale a una poblacién aproximada de 700 estudiantes
de pregrado (663, casi un 60% de la poblaciéon) y posgrado (37); una vez obtenidos los datos se
pasa por lector éptico y se elaboran cuadros y gréaficas de salida. Esta aplicacion se realizé
durante el afio 2011 en los dos periodos escolares (enero-junio; agosto-diciembre). Asi mismo,
este mismo cuestionario se aplicd en el semestre agosto-diciembre de 2017; del 100% de la
poblacion estudiantil (2185 de licenciatura y 88 de posgrado), 920 estudiantes de licenciatura
contestaron el instrumento, mientras que de posgrado 35 contestaron (13 de la ENC, 10 de la
MCN y 12 de la MCSP). Se realiz6 un analisis que permitio la identificacion del avance y de las

areas de mejora en este periodo.
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Resultados y conclusiones

En el 2011, los resultados del ultimo afio de la administracién de la Direccion de la FASPYN
(gestion 2006-2012), se tom6 como pauta y comparacion vs el afio 2017 que fue el cierre
completo de la administracién de la Direccidn (gestion 2012-2017). La aplicacion del cuestionario

de opinién en ambos momentos, se distribuy6 de la siguiente manera:

Tabla No. 1
Matricula total de licenciatura y posgrado y porcentaje de respuesta del cuestionario de opinion
2011y 2017
~ L Matricula total Matricula total
Ano de aplicacion ; :
de licenciatura de posgrado
2011 1353 41
Numero de estudiantes que
contestaron el instrumento 663 37
Porcentaje que representa 49% 90%
2017 2185 88
Numero de estpdlantes que 920 35
contestaron el instrumento
Porcentaje que representa 42% 40%
Fuente: Informe anual de la Direccién de la FASPYN. 2011 y 2017

Los resultados obtenidos de las aplicaciones del Cuestionario de Opinién 2011 versus 2017 se
muestran en la tabla siguiente; se expresan en porciento por area tanto de licenciatura como de

posgrado, este Ultimo incluye un promedio de los resultados de la ENC, la MCN y la MCSP:

Tabla No. 2
Item del cuestionario de opinion 2011 y 2017 y porcentajes obtenidos en ambas aplicaciones

Afos de aplicacion Afo 2011 Afo 2017

Licenciatura | Posgrado |Licenciatural Posgrado

'TEM (%) (%) (%) (%)

1. En cuanto al nivel de satisfaccién que

. . 90 90 91 93
siente con sus estudios.
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2. ¢(Cémo calificaria la mayoria de las
clases que ha tomado durante su 88 86 88 89
formacion?
3. Los pohtenldos de las umdadgs de 90 92 92 9%
aprendizaje se cubren en su totalidad.
4, ; Coémo califica la formaC|or_1 tedrica 86 89 88 92
que ofrece el programa educativo (PE)?
. 5. Los p,rofesores proporC|o,n.an 9 9% 91 NA
informacion sobre aspectos éticos.
6. Los profesores propician la busqueda
bibliografica de fuentes vélidas y 91 90 93 98
confiables.
7. Los profesores entregan
oportunamente los resultados de las 84 96 89 Sin dato
evaluaciones.
8. Los profesores acuden puntualmente g7 9 89 9
a sus clases.
9. Los profesorgs cpmmap las unidades 90 95 o1 9%
de aprendizaje que imparten.
10. chuwdades de préacticas 80 NA 81 NA
profesionales en su carrera.
11. Larelacién teoria vs: Pract|c'a que se 85 NA 83 NA
ofrece en la trayectoria académica.

12. La infraestructura de la escuela
(aulas, laboratorios, biblioteca, red
inalambrica, area deportiva, auditorio y
sanitaria).

13. ¢ Coémo calificaria la atencion en los
servicios de la Facultad? (Escolar y de
Archivo; biblioteca)

14. ; Recomendaria a otra persona
estudiar esta carrera en la Institucion?

Fuente: Cuestionario directo 2011 y 2017

Nota: El color amarillo indica los porcentajes (ligeramente menores) que no alcanzaron el criterio de aceptacion establecido en el
marco del SAC que es del 90% de satisfaccion. Representa por tanto, las areas sugeridas para la mejora.
El color verde significa que el porcentaje de satisfaccion se encuentra muy por debajo de lo aceptado y por lo tanto representan las
areas inmediatas y urgentes de atencion por parte de la unidad académica.
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Conclusiones:

En el marco del Sistema de Administracién de la Calidad (SAC), del cual esta evaluacién forma
parte, sefiala que un indicador del proceso, es el porcentaje cuyo criterio de aceptacion es lograr
un 90% de Satisfaccién del Cliente, por lo que todos los resultados menores a este porcentaje,

son dignos de tomarse en cuenta para buscar una mejora.

En 2011, los resultados positivos en licenciatura hacen énfasis a que los estudiantes
recomendarian a otra persona si estudiar en esta Facultad, esto con un resultado favorable de
93% de satisfaccion. En posgrado, para este mismo afio, el resultado mas relevante (96%), es
gue los profesores proporcionan informacion sobre aspectos éticos y entregan oportunamente
los resultados de las evaluaciones (también con un 96%), seguido muy de cerca del dominio de

las unidades de aprendizaje que imparten los docentes, con un 95% de satisfaccion.

En 2017, el resultado mas favorable en licenciatura (93%), corresponde a que los profesores
propician la busqueda bibliogréafica en fuentes validas y confiables. En posgrado, este mismo item
destaca por su 98% de satisfaccion. Lo sigue muy de cerca con 96%, lo relacionado a que los
profesores cumplen con la totalidad del programa de las unidades de aprendizaje que se

imparten, ademas del dominio que muestran al impartir su clase.

Si se analizan de acuerdo al nUmero de respuestas que resultaron menores a 90%, los aspectos
mas relevantes son los que corresponden a los numeros: 2, 12, 13 (con 4 resultados
insuficientes), el aspecto nimero 4 (con 3 resultados insuficientes) y los aspectos sefialados con
los nimeros 7,8,10, 11y 14 ( con 2 resultados escasos). Esto quiere decir, que de los 14 (100%)
items evaluados, 9 (64%) no cumplen con el criterio de aceptacién del 90% deseable, por lo que

solo 5 (36%) son satisfactorios y son los sefialados con los items ndmero 1,3,5,6 y 9.
Los aspectos mas urgentes de atender son:

a) El No.2 que cuestiona ¢ Como calificaria la mayoria de las clases que ha tomado durante
su formacion?, ya que todas las respuestas resultan ligeramente por debajo del 90% de
satisfaccion; para licenciatura en 2017 este resultado se mantuvo igual; en posgrado si

hubo un leve incremento, aunque sin alcanzar el resultado deseable.
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b) El No.12 que hace referencia a la infraestructura de la escuela (aulas, laboratorios,

biblioteca, red inalambrica, &rea deportiva, el auditorio y los sanitarios), tres de los cuatro
resultados estdn muy por debajo del porcentaje de la meta de satisfaccion. Aunque el
porcentaje mejoré durante 2017 (71 y 72 vs. 78 y 81), aun no se alcanza el nivel
satisfactorio dentro de los pardmetros establecidos en el SAC.

c) En el aspecto No. 13 que sefiala ¢Como calificaria la atencién en los servicios de la
Facultad? Departamento de Escolar y de Archivo y en la biblioteca), hubo incremento de
los valores resultantes en 2017 versus con los valores de 2011, no obstante no se alcanzo

el 90% de satisfaccion deseable.

Cabe mencionar, que en cuanto a la infraestructura de la escuela, la cobertura y eficacia de la
red inaldmbrica y los sanitarios son los que obtienen los porcentajes mas bajos de satisfaccion.
De igual forma, la atencion que se brinda en el Departamento de Escolar y Archivo
especificamente en Licenciatura, merece especial atencidn por sus resultados no favorables, al

menos en este periodo de estudio.

En las diversas aplicaciones del 2012 al 2017 (de la gestion directiva) se obtuvieron
resultados favorables aunque con algunas areas de oportunidad, segun muestran los
datos de la tabla No. 3.

Tabla No. 3
Porcentajes de Satisfaccion del Cliente obtenidos a través de la aplicacion de
Cuestionarios de Opinion (periodo 2011-2017), FASPYN, UANL

Afo de aplicaciéon %Satisfaccion del cliente
(90% criterio de aceptacion)
2011 90.00
2012 88.60
2013 86.90
2014 94.30
2015 92.30
2016 90.72
2017 89.20
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‘ Fuente: Cuestionarios de opinién 2012-2017. FASPYN/UANL ‘

El porcentaje de satisfaccion al cliente en el 2011, se infiere que fue de 90% (dado el resultado
de la pregunta 1 de licenciatura y posgrado presentado en la tabla No.2), por lo que la
administracion en cuestion (2012-2018) dio inicio con un 88.60%, lo que representa 1.4% menos
al del afio 2011 (hay que recordar que este afio significa el cierre de una administracion directiva
anterior (2006-2012).

Cada afio como resultado de la medicion a través del Cuestionario de Opinién, se presentaron
estas cifras ante el pleno del equipo guia del Sistema de Administracién de Calidad de la Facultad,
lo que permiti6 en su momento la toma de decisiones institucionales y el ejercicio de recursos
federales para la mejora, sin embargo, no ha sido suficiente, por lo que las necesidades aun no
concluyen y la nueva administracion 2018-2021 tomaré sus propias decisiones de acuerdo a los
resultados de la aplicacion de este instrumento en pro de la calidad de los profesionales de la
Nutricién y la Salud Publica que se forman en esta dependencia universitaria publica.
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