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I. Introducción 
 

En nuestro día a día en el entorno en el que vivimos, la Calidad se ha convertido 

en un aspecto indispensable en todas las empresas y organizaciones, 

especialmente aquellas que ofrecen un servicio. El área de educación superior en 

Nicaragua es uno de los sectores más demandantes del país en cuanto a ofrecer 

un servicio de Calidad se refiere, teniendo a la juventud y profesionales en 

desarrollo como sus principales clientes con altas expectativas y exigencias, y 

para poder cubrir sus necesidades es muy importante saber qué es lo que los 

estudiantes desean y cuál es el nivel de Calidad que se debe ofrecer.  

 

La Universidad Nacional de Ingeniería (UNI) es una Institución de Educación 

Superior estatal, autónoma, dedicada a la formación integral de profesionales en 

ingeniería y arquitectura, bajo estándares nacionales e internacionales, 

desarrollando competencias a través de la docencia, la investigación y la 

extensión, consolidando su formación con principios éticos, humanísticos y 

ambientales, para que contribuyan al desarrollo sostenible del país y la región. 

Uno de sus proyectos y logros más importantes ha sido el desarrollo de la 

modalidad Semipresencial Sabatina que cuenta con una trayectoria de más de 

tres décadas brindando una oportunidad diferente a jóvenes estudiantes y 

profesionales que necesitan combinar su vida estudiantil con sus vidas laborales. 

Esta modalidad de estudio permite que los aspirantes tengan acceso a estudiar 

una carrera profesional con tiempo reducido, atención especializada de los 

docentes, y un enfoque más puntual y práctico para el desarrollo de las 

habilidades que se buscan aprender, desarrollar y mejorar mientras se estudia el 

pensum académico. 

 

La Facultad de Tecnología de la Industria (FTI) ha sido pieza fundamental en el 

desarrollo y ejecución de la modalidad Semipresencial Sabatina, siendo una de 

las facultades referente en la investigación científica y tecnológica, y 

contribuyendo mediante la interacción con los diversos actores y sectores 

sociales, económicos y culturales del país, brindándole una nueva oportunidad a 



2 
 

estudiantes que no pudieron formar parte de los cupos regulares o nocturnos, o 

aquellos estudiantes que estudian y también trabajan y necesitan de esta 

modalidad Semipresencial Sabatina para cumplir sus objetivos académicos y 

convertirse en profesionales.  

 

Con base en lo antes expuesto, se plantea un sistema de Evaluación del nivel de 

Calidad del servicio brindado en 2022 en la modalidad Semipresencial Sabatina 

de la carrera de Ingeniería Industrial utilizando el modelo Servqual, como una 

herramienta de seguimiento y control que permite establecer y monitorizar algunos 

criterios de interés para la Facultad de Tecnología de la Industria. Se analizarán 

también las brechas entre lo que esperan los estudiantes, y lo que realmente se 

les proporciona, y así poder identificar las Oportunidades de mejora que tiene en 

la modalidad Semipresencial Sabatina para la carrera de Ingeniería Industrial. 
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II. Objetivo 
 

2.1  Objetivo General: 

➢ Determinar el grado de satisfacción en el servicio que presta actualmente 

la Facultad de Tecnología de la Industria en la modalidad Semipresencial 

Sabatina. 

 

2.2  Objetivo específico:  

➢ Establecer la percepción de los usuarios del servicio, a través de una 

encuesta con base en el modelo Servqual. 

➢ Validar los procedimientos establecidos para brindar el servicio de 

Ingeniería Industrial.  

➢ Verificar el nivel de ejecución de los procedimientos a través de un 

muestreo de los expedientes de asignatura. 
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III. Marco Teórico 
 

Utilizaremos el modelo Servqual para evaluar la percepción de los usuarios y 

validar los procedimientos establecidos en la carrera de Ingeniería Industrial para 

brindar servicios de Calidad. Además, se verificará la implementación de los 

procedimientos mediante el análisis de expedientes de asignaturas. 

 

3.1  Proceso 

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 

transforman elementos de entrada en resultados.  

 

Los elementos de entrada para un proceso son generalmente salidas de otros 

procesos, los procesos de una organización son generalmente planificados y 

puestos en condiciones controladas para aportar valor.  

 

3.2  Procedimiento 

Forma específica de llevar a cabo una actividad o un proceso.  

 

3.3  Verificación  

Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han 

cumplido los requisitos especificados. 

 

3.4  Documentos soporte 

La documentación permite la comunicación del propósito y la coherencia de la 

acción. Su utilización contribuye a: 

 

3.4.1 Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de 

la calidad.  

3.4.2 Proveer la formación apropiada. 

3.4.3 La repetibilidad y la trazabilidad. 

3.4.4 Proporcionar evidencias objetivas. 
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3.4.5 Evaluar la eficacia y la adecuación continua del sistema de gestión 

de la calidad. (NTC-ISO, 9000) 

 

3.5  Servicio  

Son actividades identificables e intangibles que son el objeto de una transacción 

para brindar satisfacción a los clientes, de acuerdo a sus deseos y necesidades. 

Los servicios no dan como resultado la propiedad de algo. Los servicios poseen 

características como: (ZEITHAML, BITNER, & GREMLER, 2009) 

 

3.5.1 La intangibilidad: Los servicios son acciones, en lugar de objetos, es 

decir, no se puede ver, tocar, oler, ni almacenar, como los productos. 

Esta intangibilidad trae consigo algunas desventajas como; la 

dificultad de exhibirlo o comunicarlo con facilidad, no pueden 

patentarse con facilidad. 

3.5.2 Heterogeneidad o variabilidad: No hay servicios que sean 

precisamente iguales, así como también, no hay clientes con 

expectativas iguales. El desempeño del personal pude diferir de un 

día para otro, y esto afecta a la entrega del servicio y la percepción 

de los clientes de ese servicio. 

3.5.3 Naturaleza perecedera: Los servicios no duran para siempre, una 

vez producida y consumida, se acaba, es decir, tiene un tiempo 

determinado. Los servicios no pueden ser guardados, almacenados, 

revendidos o devueltos. 

3.5.4 La producción y consumo del servicio: se realiza de manera 

simultánea: En el caso de los productos, éstos deben ser producidos 

primero, luego vendidos y finalmente consumidos, en cambio los 

servicios, son vendidos primero y luego producidos y consumidos de 

manera simultánea. 

3.5.5 La inseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal de la 

empresa y los clientes. La producción y entrega del servicio, 
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dependen de las acciones que realicen los clientes internos y 

externos de la empresa. 

3.5.6 El tiempo del servicio: El tiempo de servicio debe ser mínimo, como 

el tiempo de espera de atención al cliente. 

 

3.6  Cliente 

Persona es la persona, empresa u organización que adquiere de forma voluntaria 

productos o servicios que necesita, o desea para sí mismo o terceros. (GOMEZ, 

2006) 

 

3.7  Calidad 

Es producir un bien o un servicio bueno, hacer las cosas de manera correcta. Es 

producir lo que el consumidor desea. Si las empresas conocen lo que necesitan y 

desean los clientes, se logrará generar valor y se crearán productos y servicios de 

Calidad. Es el resultado de un proceso de evaluación donde el consumido 

compara expectativas contra sus percepciones del servicio recibido. Es decir, la 

medición de la Calidad se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el 

cliente con lo que recibe de la empresa.  

 

3.8  Expectativa 

Son las creencias sobre la entrega del servicio brindado, que sirven como 

estándares o puntos de referencia para juzgar el desempeño de la empresa. Es 

lo que el cliente espera recibir de un servicio, y éstas son creadas por la 

comunicación y la experiencia de otras personas en el servicio. (AMSTRONG, 

2007) 

 

3.9  Percepción 

Es como valoran las personas los servicios, es decir como las reciben y evalúan 

los servicios de la empresa. Las Percepciones están enlazadas con las 
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Características o Dimensiones de la Calidad del Servicio que son; Confiabilidad, 

Capacidad de Respuesta, Sensibilidad, Empatía, y Elementos Tangibles. 

 

3.10  Modelo Servqual 

Se publicó por primera vez en el año 1988, y ha experimentado numerosas 

mejoras y revisiones. Es una técnica de investigación comercial, que permite 

realizar la medición del grado de Calidad en el servicio que se presta, para así 

conocer que tanto se cumplen con las expectativas de las clientes (estudiantes) y 

como ven desde su propio ángulo el servicio que se les brinda por parte de la 

universidad. Permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de las personas 

usuarias, permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los 

estudiantes. Proporciona información detallada sobre las opiniones de los 

estudiantes sobre el servicio brindado, comentarios y sugerencias de las mejoras 

que deberían de realizarse en ciertos factores. (PARASURAMAN, 1988) 

 

3.10.1  Fiabilidad (30%): Se refiere a la habilidad para ejecutar el Servicio 

prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa 

cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, 

solución de problemas y fijación de plazos. 

3.10.2  Sensibilidad (17.5%): Es la disposición para ayudar a las Personas 

Usuarias y para prestarles un Servicio rápido y adecuado. Se refiere 

a la atención y prontitud al tratar las solicitudes, responder 

preguntas y quejas de las Personas Usuarias, y solucionar 

problemas. 

3.10.3  Seguridad (24%): Es el conocimiento y atención de los empleados 

y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza. 

3.10.4  Empatía (15%): Se refiere al nivel de atención individualizada que 

ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio 

de un Servicio personalizado o adaptado al gusto de las Personas 

Usuarias. 
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3.10.5  Elementos Tangibles (13.5%): Es la apariencia física, instalaciones 

físicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal. 

 

3.11  Modelo de las brechas 

Las brechas que proponen los autores del Servqual indican diferencias entre los 

aspectos importantes de un Servicio, como los son las necesidades de los 

Estudiantes Usuarios, la experiencia misma del Servicio y las Percepciones que 

tienen los empleados de la empresa con respecto a los Requerimientos de los 

Clientes.  

 

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del 

Servicio y que influyen en la evaluación final que las Personas Usuarias hacen 

respecto a la Calidad del Servicio: 

 

3.11.1 Brecha 1: Diferencia entre las Expectativas de los Estudiantes 

Usuarios y las Percepciones de los directivos de la empresa. Si los 

directivos no comprenden las Necesidades de los Estudiantes 

Usuarios, difícilmente podrán impulsar y desarrollar acciones para 

lograr la Satisfacción de esas Necesidades y Expectativas. 

3.11.2 Brecha 2: Diferencia entre las Percepciones de los directivos y las 

especificaciones de las normas de la Calidad. El factor que debe 

estar presente para evitar esta brecha es la traducción de las 

Expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la 

Calidad del Servicio. 

3.11.3 Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la Calidad del 

Servicio y la prestación del Servicio. La Calidad del Servicio no será 

posible si las normas y procedimientos no se cumplen. 

3.11.4 Brecha 4: Discrepancia entre la prestación del Servicio y la 

comunicación externa. Para el Servqual, uno de los factores claves 

en la formación de las expectativas, es la comunicación externa de 
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la organización proveedora. Las promesas que la empresa hace, y 

la publicidad que realiza afectaran a las expectativas. 

3.11.5 Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas 

de los Estudiantes Usuarios frente a las percepciones de ellos. 

 

Las 5 brechas mencionadas permitirán identificar aspectos en los que está 

fallando la FTI, ya sea en la Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Sensibilidad, 

Empatía, y Elementos Tangibles, que permitirán a la FTI tomar las medidas 

correctas para eliminar estas brechas y aumentar la Calidad en el Servicio 

Brindado por la modalidad Semipresencial Sabatina de la Carrera de Ingeniería 

Industrial. (PARASURAMAN, 1988) 

 

3.12  Alfa de Cronbach 

El modelo Servqual implica el cálculo de alfa de Cronbach, que es el valor que 

demuestra que las encuestas se encuentran libres de errores aleatorios. Este 

permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida para la magnitud 

inobservable construida a partir de las n variables observadas. Para valores 

inferiores a 0,6 se considera que los ítems tienen baja fiabilidad, y para valores de 

0,6 a 1 se considera que los ítems tienen alta fiabilidad. También se deben calcular 

la media y la desviación típica. La media se calcula para conocer las posibles 

coincidencias en actitudes que presentan los clientes ante el servicio. La 

desviación típica se calcula para conocer las variaciones que existen entre los 

clientes respecto a la percepción que cada uno tiene sobre el Servicio. 

(CRONBACH, 1951) 
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IV. Diseño Metodológico 
 

4.1 Tipos de la metodología de investigación 

Los tipos de metodología con el que se trabajaron son las siguientes: 

 

4.1.1 Descriptiva: Determina y describe el comportamiento de las 

variables que estén relacionadas con las expectativas y 

percepciones de los estudiantes. Este tipo de estudio, permite 

identificar las características de las variables y fenómenos 

observados, así como las causas y efectos de dichos fenómenos. 

4.1.2 Inductiva: A partir de los resultados del cuestionario, se analizó la 

situación del nivel de la Calidad del servicio. 

4.1.3 Deductiva: A través de la herramienta Servqual, que es un modelo 

reconocido para la medición de la Calidad del servicio, se estudiaron 

detalladamente cada aspecto de las cinco dimensiones de la 

modalidad Semipresencial Sabatina. (PAZ, 2017). 

 

4.2  Unidad de análisis 

Para esta investigación se realizó una encuesta con los estudiantes del Facultad 

de Tecnología de la Industria (FTI), en la modalidad Semipresencial Sabatina.  

 

Las características que definieron a los estudiantes son los siguientes: 

 

• Ser alumnos activos de la carrera de Ingeniería Industrial de la modalidad 

Semipresencial Sabatina. 

• Estar presentes dentro del campus de la UNI Recinto Universitario Pedro 

Aráuz Palacios (RUPAP). 

• Haber llevado clases en el año 2022. 

 

Se completará una muestra meta de 200 encuestas a los estudiantes activos 

de la FTI. Los datos adquiridos para obtener la muestra de estudiantes a 
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encuestar se tomaron de los estudiantes matriculados en el año lectivo 2022, 

según los 4 trimestres detallados a continuación: 

  

- Primer trimestre 2022 (Abril – Junio): 345 estudiantes matriculados.  

- Segundo trimestre 2022 (Julio – Septiembre): 323 estudiantes 

matriculados. 

- Tercer trimestre 2022 (Octubre – Diciembre): 204 estudiantes matriculados.  

- Cuarto trimestre 2022 (Enero 2023 – Marzo 2023) 220 estudiantes 

matriculados. 

 

4.3  Enfoque 

La investigación presenta un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo). El enfoque 

cuantitativo se utiliza al recolectar los datos para medir las variables en escala 

numérica; y el análisis estadístico, con el fin de establecer pautas de 

comportamiento y probar teorías. El enfoque cualitativo se utiliza para afinar las 

preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes en el proceso de 

interpretación de los datos recolectados. (SAMPIERI, 2007) 

 

4.4  Diseño de cuestionario 

La estructura del cuestionario del Modelo Servqual, está basado en 5 

dimensiones, de éstas surgen 16 ítems. Utilizaremos 1 cuestionario que se 

realizará a los estudiantes en los pasillos, seleccionándolos de manera aleatoria. 

Para determinar la importancia de cada ítem, se maneja una escala de Likert que 

nos permite medir actitudes, conocer el grado de conformidad y capturar la 

intensidad de los sentimientos de los estudiantes con respecto a la afirmación que 

le propongamos. La escala es de 5 escenarios, en donde, el 1 representa el 

puntaje más bajo, es decir, cuando el estudiante está en Muy Insatisfecho, y 5 

representa el puntaje más alto, es decir, cuando el estudiante está Muy Satisfecho 

con el escenario. (ZEITHAML P. B., 2004) 
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Aspectos a valorar 
Muy 

Insatisfecho  
  

Muy 

Satisfecho 

Dimensión de fiabilidad  1 2 3 4 5 

Valore:  

Cuánto cumple el docente en tiempo y forma la 

promesa de su plan calendario de clases.            

Valore:  

Cuando tiene un problema, la FTI le muestra un 

sincero interés en resolverlo.           

Valore: 

Cuánto la FTI le proporciona/sirve sus clases en el 

trimestre en que se refleja en el plan de estudios.           

Valore:  

Cuánto la FTI mantiene sus registros libres de 

errores.           

Dimensión de sensibilidad 1 2 3 4 5 

Valore:  

Cómo lo mantiene informado la FTI sobre 

inscripciones de clases, horarios de atención, 

registros de notas, aranceles y demás.           

Valore:  

Qué el docente nunca está demasiado ocupado 

para ayudarle.            

Dimensión de seguridad  1 2 3 4 5 

Valore: 

El comportamiento de su docente infunde confianza 

en usted.           

Valore:  

Cuán cortes es su docente en todas las clases que 

él le ha impartido.            
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Valore:  

Cuánto conocimiento demostró su docente al usted 

preguntar/consultar sobre algo.           

Dimensión de empatía 1 2 3 4 5 

Valore:  

Cuánto la FTI le brinda atención individualizada y 

personalizada.            

Valore:  

Cuánto la FTI le ofrece horarios de atención 

convenientes para usted.           

Dimensión de elementos tangibles  1 2 3 4 5 

Valore:  

Si la FTI tiene equipos (computadoras, proyectores, 

pizarras electrónicas y video beam.)  de aspectos 

modernos.            

Valore:  

Si la FTI tiene instalaciones (bar, salones, 

laboratorios, biblioteca) atractivas.           

Valore:  

Si los materiales (presentaciones de clases, 

folletos, videos) son visualmente atractivos.           

 

4.5  Método de recolección de Información y Datos 

Los datos se obtendrán de los cuestionarios que respondan los estudiantes, estos 

serán administrados y realizados por los autores de este proyecto, con el fin de 

mitigar cualquier duda que pueda existir en algunas preguntas. Antes de distribuir 

la encuesta, el Tutor, validara el instrumento para comprobar que haya 

congruencia entre las preguntas. Para recolectar los datos, los autores del 

proyecto se presentarán a la universidad a solicitar aleatoriamente a los 

estudiantes de la Facultad de Tecnología que realicen la encuesta en los 
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dispositivos que portarán con el hipervínculo del cuestionario. La información 

recolectada será tratada de manera confidencial, los resultados no serán 

divulgados con nadie más que las partes interesadas. 

 

4.6  Análisis del índice de la Calidad del Servicio. 

El instrumento de medición de la Calidad del servicio de las clases de la modalidad 

Semipresencial Sabatina está compuesto por las 5 dimensiones. Para obtener el 

resultado del índice de la Calidad del servicio para cada dimensión, se debe 

calcular la diferencia entre las Percepciones y las Expectativas, es decir, las 

brechas. Lo primero que calcularemos para obtener el resultado de las brechas, 

es el cálculo del promedio de cada ítem. 

 

Es así que el modelo SERVQUAL de Calidad de servicio permite disponer de 

puntuaciones sobre percepción y expectativas respecto a cada característica del 

servicio evaluada. La diferencia entre percepción y expectativas indicará los 

déficits de Calidad cuando la puntuación de expectativas supere a la de 

percepción. 

 

Al concluir con el análisis de los Resultados de la situación actual del FTI, se 

entregará un reporte a la decanatura para el diseño de estrategias y actividades 

necesarias para la Mejora de la Calidad del servicio, para lograr una situación 

futura favorable para los estudiantes del FTI. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 
 

4.7  El Esquema del Modelo Servqual de Calidad de Servicio 

 

Para determinar la satisfacción de los estudiantes con respecto al servicio que le 

proporciona la FTI se debe tomar en cuenta que la percepción de los usuarios 

está directamente influenciada por las expectativas que ellos tienen al momento 

de ingresar a las aulas de clase. Es decir, que el servicio que brinda la FTI se 

considerara de alta calidad cuando la percepción que los estudiantes tienen del 

mismo supere sus expectativas previas. 
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V. Desarrollo del diseño metodológico 
 

El sistema de Evaluación del nivel de Calidad en la modalidad Semipresencial 

Sabatina de la carrera de Ingeniería Industrial es fundamental para garantizar la 

excelencia en los servicios ofrecidos a los estudiantes. De manera similar a las 

empresas de servicios, la Calidad se ha vuelto un factor esencial en la educación 

superior. Es necesario cumplir con las expectativas de los estudiantes, quienes 

son cada vez más exigentes y buscan un nivel superior de Calidad en su 

experiencia académica. 

 

Para lograr esto, es necesario saber qué es lo que los estudiantes desean y cuál 

es el nivel de Calidad que se les ofrece. El presente estudio se llevó a cabo con 

el propósito de medir el nivel de Calidad de la modalidad Semipresencial Sabatina 

de la carrera de Ingeniería Industrial, con el fin de identificar áreas de mejora y 

fortalecimiento para la mejora continua de los procesos y actividades en esta 

modalidad de estudio.  

 

Para esto, se utilizó el modelo SERVQUAL, una escala multidimensional que 

permite evaluar la Calidad del Servicio, mediante una encuesta con 16 elementos, 

dividida en 5 dimensiones de interés para los estudiantes encuestados. La 

encuesta se aplicó a una muestra meta de 200 estudiantes que cursaron 

asignaturas de la carrera de Ingeniería Industrial en la modalidad Semipresencial 

Sabatina durante el año lectivo 2022, implementado preguntas para evaluar la 

opinión de los estudiantes acerca de 2 factores principales los cuales son; la 

Calidad en el servicio brindado por la FTI, y la Calidad brindada por los docentes 

en las diferentes asignaturas cursadas.  

 

Para el estudio se logró encuestar a un total de 110 estudiantes de la modalidad. 

A cada uno se les proporciono acceso a un dispositivo digital donde llenaron un 

Google Forms, y se logró captar exitosamente las repuestas de los 110 

encuestados. Las encuestas se realizaron durante dos sesiones de la modalidad, 
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los días sábado 11, y sábado 18 de febrero del 2023. Todas las repuestas fueron 

tabuladas y se realizó el análisis de la Información y Datos. 

 

5.1  Medición del grado de satisfacción en la modalidad 

Semipresencial Sabatina de la Carrera de Ingeniería Industrial 

El modelo para la medición del grado de satisfacción de los estudiantes, la 

validación y medición de la satisfacción de los estudiantes proporciona una guía 

precisa del bienestar de los procesos y actividades internas con respecto a la 

Calidad del servicio brindado por la FTI, y la Calidad de enseñanza brindada por 

los docentes en las diferentes materias impartidas.  

 

La implementación de este modelo permitirá continuar la cultura de mejora 

continua de la Calidad de los procesos educativos tomando como base el grado 

de satisfacción actual, así mismo permitirá identificar los aspectos que se deben 

mejorar para cumplir con las expectativas de los estudiantes.  

 

Además, también permitirá a la FTI tomar decisiones más informadas en cuanto 

a la mejora de la Calidad de los servicios ofrecidos. Así como también, proponer 

acciones inductoras que propicien el desarrollo y fortalecimiento para la mejora 

continua en los procesos y actividades. 
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VI. Análisis y Presentación de Resultados 

 

Al analizar los resultados de las 110 encuestas completadas se obtuvo que de los 

estudiantes encuestados los hombres representan el 65.14% de las respuestas 

obtenidas. 

 

 

 

 

 

Así mismo, 

dentro de los 

encuestados, 

el rango de 

edad 

predominante 

es de 20-24 

años. 

 

 

 

65.14%

33.03%,

1.83%

Sexo Hombre Sexo Mujer Sexo Prefiero No Decirlo

5.56%

52.78%

24.07%
17.59%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

16-19 20-24 25-29 30+

Edad



19 
 

En general, la valoración de satisfacción es del 58.55%, lo que genera un 

posicionamiento del Servicio de la modalidad Semipresencial Sabatina de la 

Carrera de Ingeniería Industrial del 57.18% Satisfactorio. (Ver anexo 1) 

 

Para reconocer mejor los resultados obtenidos en la encuesta, desglosaremos los 

resultados en 3 secciones: 

 

- La primera sección se refiere a las preguntas de evaluación vinculadas a la 

FTI. Se alcanzó un 44.24% de satisfacción, en la que sobresale cuanto la 

FTI le proporciona/sirve sus clases en el trimestre en el que se refleja en el 

plan de estudio, el 51.85% manifestaron estar satisfecho con el escenario, 

cabe señalar que cuando tiene un problema la FTI le muestra un sincero 

interés en resolverlo el 37.96% dijo estar satisfecho y es la puntuación más 

baja de satisfacción pero cuanto la FTI le brinda atención individualizada y 

personalizada obtuvo la más alta insatisfacción con el 41.12%. (Ver anexo 

2) 

 

- La siguiente sección abarca los resultados relacionados con los docentes, 

en promedio de las preguntas de evaluación vinculadas al docente 

alcanzaron el 64.32% en la que sobresale cuanto conocimiento demostró 

el docente al usted preguntar o consultar sobre algo con el 74.29% de 

satisfacción y a la pregunta si los materiales, presentaciones de clases, 

folletos, videos son visualmente atractivos fue la que obtuvo el menor grado 

de satisfacción con un 54.69%. (Ver Anexo 3) 

 

- La última sección evalúa las asignaturas, al analizar los resultados 

podemos apreciar que la asignatura con mayor índice de satisfacción es 

Computación Básica con un 100% de satisfacción general. Seguida de 

Formulación y Evaluación de Proyectos con un 66.67% de satisfacción 

general. Mientras tanto, la clase con menor índice de satisfacción es 

Contabilidad Básica y de Costos con un total de 41.67% de satisfacción.  
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Los resultados de la encuesta mostraron que el nivel de satisfacción de los 

estudiantes en general es de 57.18%. Analizando este resultado por cada 

dimensión tenemos los siguientes resultados: (Ver anexo 1) 

 

• Fiabilidad 16.08% 

• Sensibilidad 10.49% 

• Seguridad 17.03% 

• Empatía 6.35% 

• Elementos Tangibles 7.22% 

 

 
 

La dimensión que más destaco con el nivel de satisfacción fue Seguridad con un 

70.98% de Satisfacción y la dimensión con el mayor grado de insatisfacción fue 

Empatía con un 42.33%. Con base en esto podemos expresar que los estudiantes 

de la Facultad pueden percibir seguridad en cuanto a material y conocimientos 

impartidos por los docentes y por la administración de la FTI, sin embargo, 

también pueden percibir la baja empatía que los funcionarios muestran al 

momento de interactuar con los estudiantes, evaluando que la disponibilidad y 

amabilidad de los docentes y personal administrativo es muy baja al momento de 

brindar apoyo a los estudiantes. 
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Para profundizar en el análisis de la encuesta, tomemos en consideración los 

componentes de las dimensiones con mayor impacto en los resultados. Dentro de 

los resultados de la dimensión con mayor índice de satisfacción, es decir, la 

dimensión de Seguridad, podemos interpretar que los estudiantes sienten 

confianza en los docentes que les están impartiendo las materias, confían en los 

conocimientos y en la manera en que estos son transmitidos. (Ver anexo 6) 

 

 

 

Procediendo con el análisis de los resultados, tenemos la dimensión de Empatía 

que tuvo un mayor impacto negativo en los resultados de la encuesta. Para 

determinar cuál es el área de oportunidad dentro de esta dimensión, debemos 

analizar los elementos que componen la Empatía. (Ver anexo 7)  
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La puntuación promedio de satisfacción con respecto a la atención que brinda la 

administración de la FTI es de 42.33%. Es decir, menos del 50% de los 

encuestados está satisfecho con la atención recibida enfocando la insatisfacción 

en la falta de atención personalizada e individualizada para cada estudiante. 

 

A partir de este análisis, resulta conveniente examinar el nivel de satisfacción de 

los estudiantes, centrándose específicamente en las dos principales fuentes de 

influencia directa, los docentes y la administración del FTI. 

 

Analizando los resultados directamente relacionados con los docentes 

encontramos que el nivel general de satisfacción de los estudiantes es del 64.32% 

con un 14.16% de insatisfacción general. A continuación, podemos observar el 

desglose de las preguntas contempladas en la encuesta con respecto a la 

percepción de los estudiantes sobre los docentes siendo el área con mayor área 

de oportunidad la creación de materiales visualmente atractivos para los 

estudiantes. (Ver anexo 3) 
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Al analizar los resultados generales directamente relacionados con la 

administración de la FTI, obtuvimos que el grado de satisfacción general entre los 

estudiantes es del 44.24%, y el grado de insatisfacción es del 29.54%, con un 

déficit en la atención personalizada como índice de mayor impacto a la 

satisfacción de los estudiantes. En la siguiente grafica se observa los detalles de 

cada una de las preguntas relacionadas con la FTI que se abarcaron en la 

encuesta que se aplicó a los estudiantes. (Ver anexo 2) 
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Procederemos con el análisis de los resultados en relación a las materias 

impartidas. El índice de satisfacción general con las materias impartidas es de 

63.61%, con un 13.76% insatisfecho del cuerpo estudiantil encuestado. 

 

Estas son las 5 materias con el mayor grado de satisfacción. Cabe mencionar que 

la clase con el mayor impacto es Administración Total de la Calidad, con un total 

de 18 encuestas, mientras que Computación Básica obtuvo un total de 8 

encuestas solamente. (Ver anexo 9) 

 

 
 

 

Entre las clases con el mayor grado de insatisfacción se encuentran las siguientes: 

(Ver anexo 10) 
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6.1  Validación de los procesos administrativos establecidos para 

el servicio 

En la actualidad, existen algunos procesos que los docentes deben cumplir antes 

de iniciar a impartir las asignaturas. Dichos procesos deben ser ejecutados por 

cada uno de los docentes con el propósito de brindar un servicio de Calidad 

congruente para todo el cuerpo estudiantil.  

 

Al inicio de cada trimestre, el área de Coordinación entrega el Programa de la 

Asignatura (Ver anexo 11) a cada docente, este documento incluye el plan 

temático de la asignatura, los recursos bibliográficos de referencia, el método de 

evaluación para los estudiantes y la delimitación del alcance que debe tener la 

asignatura dentro de los temas que se impartirán durante el trimestre. El docente 

debe crear un Plan Calendario de la asignatura plasmando el cronograma de 

temas que seguirá durante el trimestre y los objetivos por tema. 

 

Al final de cada trimestre cada docente debe entregar un Expediente de 

Asignatura que contenga las evidencias documentadas como soporte para 

demostrar que se cumplieron todos los objetivos establecidos al inicio del trimestre 

y se han cumplido todas las asignaciones (Ver anexo 12). Así mismo, el docente 
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puede incluir las principales observaciones que identifico durante el transcurso del 

trimestre.  

 

6.2  Verificación de la ejecución del proceso de mejoramiento de 

la malla curricular 

Con el objetivo de validar el nivel de cumplimiento de los procedimientos, se llevó 

a cabo una revisión de los planes calendario y los expedientes de asignatura que 

fueron facilitados para revisión presencial por el área de Coordinación, ya que no 

era posible proporcionar muestras como documentación para este estudio. De las 

56 asignaturas que se ofrecen, se audito una muestra de 15 asignaturas. Como 

primer parte de este proceso se procedió a verificar el Programa de Asignaturas 

entregado a cada docente. Este formato es estándar, el área de Coordinación 

tiene uno para cada asignatura y solo duplica el documento y lo entrega al docente 

que impartirá la asignatura. 

 

A continuación, el siguiente proceso a validar proviene de parte del docente. Cada 

docente debe entregar un Plan Calendario (Ver anexo 13) de la asignatura que 

estará impartiendo durante el trimestre. Durante la auditoria se descubrió que los 

docentes entregan el documento al área de coordinación antes del inicio de la 

sesión. Cabe destacar, que se entrega un formato en blanco a cada docente, sin 

embargo, no todos los docentes cumplen con este proceso y al comparar los 

planes cada docente entrega el documento con un formato distinto.  

 

La última parte del proceso a validar es la entrega del Expediente de Asignatura 

(Ver anexo 14), luego de terminar el trimestre. Este documento no está incluido 

como un documento obligatorio a ser entregado y por ende no es entregado de 

manera consistente por todos los docentes. 

  

Después de consultar con el departamento de secretaria y coordinación se 

confirmó que no existe un documento escrito que explique e indique el 
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procedimiento correcto para realizar la entrega de documentos por parte de los 

docentes al área de Coordinación. 

 

6.3 Análisis de Brechas 

Una vez finalizado el proceso de análisis de resultados de la encuesta 

procedemos con el análisis de las brechas que observamos  

 

6.2.1 Brecha 1: En cuanto a las expectativas de los estudiantes la encuesta 

revelo que el servicio presenta áreas de oportunidad en cuanto a la 

amabilidad, disponibilidad y personalización de las interacciones entre 

el cuerpo estudiantil y el personal administrativo. 

6.2.2 Brecha 2: Esta brecha se refiere a la percepción del área 

administrativa con respecto a las expectativas y especificaciones del 

servicio en la facultad. Se observa que la facultad carece de 

directrices claras, lo que permite que los docentes tengan la libertad 

de usar su estilo personal para impartir las materias. 

6.2.3 Brecha 3: Durante la investigación y análisis de datos se llegó a la 

conclusión que es notoria la falta de procesos establecidos en cuanto 

a las expectativas y obligaciones que se deben de cumplir por parte 

de la administración y docentes, causando una falta de uniformidad y 

congruencia en cuanto al servicio proporcionado por los diferentes 

integrantes de la Facultad. 

6.2.4 Brecha 4: Los estudiantes tienen una percepción muy marcada sobre 

la falta de comunicación por parte de la Facultad, los comunicados y/o 

directrices no son comunicados directamente al cuerpo estudiantil y 

en ocasiones no toda la Facultad está al tanto de los cambios en los 

procesos. 

6.2.5 Brecha 5: Los estudiantes perciben que el trabajo de los docentes es 

bueno, las clases tienen ciertas áreas de oportunidad en cuanto a 

materiales y recursos, pero en general se encuentran bastante 

satisfechos con el servicio de los docentes. Sin embargo, si tienen 
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opiniones muy marcadas con respecto al servicio brindado por el 

personal administrativo del FTI, recalcando la falta de comunicación y 

de disponibilidad para ayudar como aspectos a mejorar de suma 

urgencia.  
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VII. Conclusión 
 

El propósito de elaborar nuestra monografía sobre la evaluación del nivel de 

satisfacción del servicio que ofrece actualmente la FTI de esa modalidad es 

proporcionar a los directivos una visión de cómo se sienten los estudiantes en 

cuanto a la Calidad de la atención que reciben por parte del personal 

administrativo y los docentes, y determinar si están recibiendo una educación de 

Calidad. 

 

En primer lugar, podemos mencionar que basado en la percepción sobre las 

interacciones entre el personal administrativo y el cuerpo estudiantil, es necesario 

mejorar la atención brindada a los estudiantes, la amabilidad del personal y la 

disposición a ayudar deben ser objetivos claves dentro de esta área. Es 

importante que los estudiantes sientas que cuentan con el apoyo de la facultad, 

respetando los procesos e instrucciones que se deben de seguir, pero 

encontrando una actitud de servicio en el funcionario que está consultando. 

 

Se encontró que la comunicación entre la administración y el cuerpo estudiantil 

necesita mejorar, mantener a los docentes actualizados y al tanto de los diferentes 

cambios es de suma importancia ya que asegurara que los estudiantes estarán al 

tanto de dichos cambios, y no los tomaran desprevenidos, causando 

inconvenientes o retrasos aumentando su grado de insatisfacción. 

 

En segundo lugar, Dentro de la dinámica entre el personal de la FTI actualmente, 

se puede observar que la falta de procesos establecidos y la falta de directrices 

está ayudando a exacerbar la incongruencia entre las clases impartidas, los 

estudiantes perciben algunas materias más estrictas o mejor organizadas que 

otras lo cual causa insatisfacción entre las materias. De igual manera, es de suma 

importancia para asegurar un servicio de calidad que los docentes en general 

cumplan con la documentación solicitada por el área administrativa, entregar los 

expedientes de asignaturas es crucial para determinar posibles planes de acción 
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para el futuro que ayuden a mejorar la calidad del servicio que se está 

proporcionando. 

 

Por último, la verificación por parte de la rectoría es crucial para el éxito de las 

operaciones de la FTI, verificar el nivel de ejecución de los procedimientos 

asegurara que todos están siguiendo las directrices y que se proporciona un 

servicio uniforme y congruente entre todos los docentes de la FTI. 

 

En general, es importante tomar medidas para abordar estas áreas de mejora y 

seguir monitoreando la satisfacción de los estudiantes para garantizar que se 

mantengan altos niveles de calidad en nuestros productos y servicios. 
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VIII. Recomendaciones 
 

Luego de analizar los datos encontrados en la encuesta, entendemos mejor las 

necesidades que tiene en este momento la FTI para mejorar la percepción de los 

estudiantes con respecto al servicio que se les está proporcionando. En base a 

esto tenemos las siguientes sugerencias: 

 

• Facilitar el acceso a la información necesaria para los trabajos asignados 

por los docentes, haciendo que el servicio de la biblioteca esté disponible 

los días sábados para los estudiantes de esta modalidad. 

• Mejorar la atención de la FTI a los estudiantes que necesiten información 

o tengan algún problema con sus clases. 

• Establecer un documento estandarizado que especifique los requisitos que 

deben cumplir los docentes al impartir una asignatura, para tener un mayor 

control sobre el contenido que se enseña en cada trimestre.  

• Estandarizar la entrega de un expediente de asignaturas luego de culminar 

cada trimestre (Ver anexo 12) con el fin de asegurar congruencia entre los 

docentes.  

• Ofrecer capacitación al personal de atención al cliente: Es importante 

brindar capacitación continua al personal de atención al cliente para 

mejorar su capacidad para manejar situaciones difíciles y mejorar su 

capacidad para comunicarse con los estudiantes de manera efectiva. 

• Aumentar la accesibilidad del personal de atención al cliente: La 

universidad debería asegurarse de que los estudiantes puedan ponerse en 

contacto con el personal administrativo fácilmente. Esto podría incluir la 

implementación de un sistema de tickets o de citas en línea, un correo 

electrónico donde enviar las consultas, o la creación de una línea telefónica 

específica para asuntos de atención al cliente o la designación de una 

persona específica en cada departamento para atender las solicitudes de 

atención al cliente. 
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• Implementar tecnología de atención al cliente: La universidad podría 

implementar tecnología de atención al cliente, como chatbots o sistemas 

de correo electrónico automatizados, para brindar una atención al cliente 

más rápida y eficiente. Esto también podría reducir la carga de trabajo del 

personal de atención al cliente, permitiéndoles concentrarse en atender las 

necesidades más complejas de los usuarios. 

• Facilitar la inscripción de clases para los estudiantes, por medio de una 

plataforma en línea, o extender las horas de atención los dos primeros 

sábados de cada trimestre. De igual manera, establecer un horario 

especifico durante la semana para que los estudiantes puedan inscribir 

clases evitando la aglomeración de personas afuera de la oficina de 

coordinación. 

• Crear un sistema de retroalimentación: La universidad debería 

proporcionar un sistema de retroalimentación fácil de usar para los 

estudiantes. Esto permitiría a la universidad obtener comentarios directos 

de los usuarios sobre sus servicios y abordar cualquier problema de 

manera rápida y eficiente. 

• Proporcionar información clara y actualizada: La universidad debería 

asegurarse de que la información en su sitio web y otros canales de 

comunicación sea clara y actualizada. Esto puede incluir la creación de una 

sección de preguntas frecuentes en el sitio web, proporcionar información 

clara sobre los requisitos de admisión y los programas de estudio, así como 

mantener actualizadas las fechas importantes y los horarios de atención. 

 

En general, la mejora en la atención al cliente en una universidad puede 

contribuir significativamente a la satisfacción de los estudiantes, lo que 

podría mejorar la reputación de la institución y atraer a más estudiantes en 

el futuro.   
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X. Cronograma de Ejecución 
 

Ítem Actividad Inicio 
Duración 

(días) 
Fin 

Duración 
(Semanas) 

I 
Definición de los parámetros y 

delimitaciones del tema. 
14/1/2023 1 15/1/2023 0.2 

II 

Presentación y Aprobación de Tema, 
Objetivo General y Objetivos 

Específicos por parte del Decano de 
la Facultad. 

16/1/2023 7 23/1/2023 1 

III 
Presentación y Aprobación de Marco 

teórico y Diseño metodológico del 
proyecto. 

30/1/2023 7 6/2/2023 1 

IV 
Presentación y Aprobación de la 

encuesta. 
30/1/2023 7 6/2/2023 1 

V 
Aplicación de la encuesta en el 

campus universitario. 
11/2/2023 7 18/2/2023 1 

VI 
Procesamiento, tabulación y Análisis 

de los Datos Obtenidos. 
20/2/2023 7 27/2/2023 1 

VII 
Presentación y Aprobación de 

Conclusiones. 
27/2/2023 7 6/3/2023 1 

  Total Días 43 Semanas 6.2 

 

 

 

 

14/01/2023 24/01/2023 03/02/2023 13/02/2023 23/02/2023 05/03/2023

Definición de los parámetros y delimitaciones del tema.

Presentación y Aprobación de Tema, Objetivo General y
Objetivos Específicos por parte del Decano de la Facultad.

Presentación y Aprobación de Marco teórico y Diseño
metodológico del proyecto.

Presentación y Aprobación de la encuesta.

Aplicación de la encuesta en el campus universitario.

Procesamiento, tabulación y Análisis de los Datos
Obtenidos.

Presentación y Aprobación de Conclusiones.
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Anexos 

 

Anexo 1. Resultados de Encuesta por dimensión. 

 

Dimensiones 
Valoración de 
satisfacción 

Peso de 
posicionamiento 

Contribución al 
posicionamiento Satisfecho 

Elementos 
Tangibles 

53.50% 13.50% 7.22% 

Empatía 42.33% 15.00% 6.35% 

Fiabilidad 53.61% 30.00% 16.08% 

Seguridad 70.98% 24.00% 17.03% 

Sensibilidad 59.94% 17.50% 10.49% 

Total general 58.55% 100.00% 57.18% 

 

 

 

 

Anexo 2. Detalle de resultados aplicados a la FTI 

Escenarios Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Cuánto la FTI le proporciona/sirve sus clases 
en el trimestre en que se refleja en el plan de 
estudios. 

51.85% 25.93% 22.22% 

Si la FTI tiene instalaciones (bar, salones, 
laboratorios, biblioteca) atractivas. 

50.00% 27.78% 22.22% 

Cómo lo mantiene informado la FTI sobre 
inscripciones de clases, horarios de atención, 
registros de notas, aranceles y demás. 

44.44% 22.22% 33.33% 

Cuánto la FTI le ofrece horarios de atención 
convenientes para usted. 

43.52% 31.48% 25.00% 

Cuánto la FTI le brinda atención 
individualizada y personalizada. 

41.12% 17.76% 41.12% 

Cuánto la FTI mantiene sus registros libres de 
errores. 

40.74% 32.41% 26.85% 

Cuando tiene un problema, la FTI le muestra 
un sincero interés en resolverlo. 

37.96% 25.93% 36.11% 

Total general 44.24% 26.23% 29.54% 
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Anexo 3. Detalle de resultados aplicados al docente 

Escenarios Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Cuánto conocimiento demostró su docente 
al usted preguntar/consultar sobre algo 

74.29% 18.18% 7.52% 

Cuán cortes es su docente en todas las 
clases que él le ha impartido 

67.62% 20.00% 12.38% 

Cuánto cumple su docente en tiempo y 
forma la promesa de su plan calendario de 
clases 

63.61% 22.63% 13.76% 

Si su docente nunca está demasiado 
ocupado para ayudarle 

62.38% 20.06% 17.55% 

Si los materiales (presentaciones de 
clases, folletos, videos) son visualmente 
atractivos 

54.69% 26.56% 18.75% 

Qué tan dispuesto esta su docente en 
ayudarle 

63.24% 21.69% 15.07% 

Total general 64.32% 21.53% 14.16% 

 

Anexo 4. Detalle de resultados dimensión de Fiabilidad 

Escenarios Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Cuánto cumple su docente en tiempo 
y forma la promesa de su plan 
calendario de clases 

63.61% 22.63% 13.76% 

Cuánto la FTI le proporciona/sirve sus 
clases en el trimestre en que se 
refleja en el plan de estudios. 

51.85% 25.93% 22.22% 

Cuánto la FTI mantiene sus registros 
libres de errores. 

40.74% 32.41% 26.85% 

Cuando tiene un problema, la FTI le 
muestra un sincero interés en 
resolverlo. 

37.96% 25.93% 36.11% 

Total general 53.61% 25.35% 21.04% 

 

Anexo 5. Detalle de resultados dimensión de Sensibilidad 

Escenarios Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Si su docente nunca está demasiado 
ocupado para ayudarle 

62.38% 20.06% 17.55% 

Cómo lo mantiene informado la FTI 
sobre inscripciones de clases, 
horarios de atención, registros de 
notas, aranceles y demás. 

44.44% 22.22% 33.33% 

Total general 57.85% 20.61% 21.55% 
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Anexo 6. Detalle de resultados dimensión de Seguridad 

Escenarios Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Cuánto conocimiento demostró su 
docente al usted preguntar/consultar 
sobre algo 

74.29% 18.18% 7.52% 

Cuán cortes es su docente en todas 
las clases que él le ha impartido 

67.62% 20.00% 12.38% 

Total general 70.98% 19.09% 9.94% 

 

Anexo 7. Detalle de resultados dimensión de Empatía 

Escenarios Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Cuánto la FTI le ofrece horarios de 
atención convenientes para usted. 

43.52% 31.48% 25.00% 

Cuánto la FTI le brinda atención 
individualizada y personalizada. 

41.12% 17.76% 41.12% 

Total general 42.33% 24.65% 33.02% 

 

Anexo 8. Detalle de resultados dimensión de Elementos 

Tangibles 

Escenarios Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Si los materiales (presentaciones de 
clases, folletos, videos) son 
visualmente atractivos 

54.69% 26.56% 18.75% 

Si la FTI tiene instalaciones (bar, 
salones, laboratorios, biblioteca) 
atractivas. 

50.00% 27.78% 22.22% 

Total general 53.50% 26.87% 19.63% 

 

 

Anexo 9. Materias con mayor grado de Satisfacción 

Asignaturas Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Administración Total de la Calidad 75.00% 20.83% 4.17% 

Formulación y Evaluación de Proyectos 66.67% 16.67% 16.67% 

Matemática II 90.00% 10.00% 0.00% 

Computación Básica 100.00% 0.00% 0.00% 

Contabilidad Gerencial 57.14% 35.71% 7.14% 
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Anexo 10. Materias con mayor grado de insatisfacción 

Asignaturas Satisfecho Neutro Insatisfecho 

Contabilidad Básica y Costos 25.00% 33.33% 41.67% 

Introducción a la Ingeniería Industrial 28.57% 28.57% 42.86% 

Optativa III 66.67% 11.11% 22.22% 

Historia de Centroamérica y Nicaragua 50.00% 0.00% 50.00% 

Administración del Mantenimiento Industrial 33.33% 0.00% 66.67% 
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Anexo 11. Programa de Asignatura de Optativa III – 

Administración de Proyectos. 

 



40 
 

 



41 
 

 



42 
 

 



43 
 

 



44 
 

 



45 
 

 



46 
 

 



47 
 

 



48 
 

 



49 
 

 



50 
 

 



51 
 

 



52 
 

 



53 
 

Anexo 11.1. Programa de Asignatura de Estudio del Trabajo II. 
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Anexo 11.2. Programa de Asignatura de Optativa II - 

Macroeconomía. 
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Anexo 12. Contenido del Expediente de Asignatura 
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Anexo 13. Plan Calendario de Administración de la Calidad Total 
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Anexo 14. Expediente de asignaturas de Administración de 

Calidad Total 
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Anexo 15. Expediente de Asignatura de Contabilidad Gerencial 
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